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1 Johdanto 
 
1.1 Alkusanat 
 
Opinnäytetyössäni käsittelen tietototekniikan kustannuksia ja niiden kattamista.  En 
tarkastele tietotekniikan kehitystä tai sitä, kuinka tietotekniikka on muuttanut yhteis-
kuntaa. Kuitenkin palaan tietotekniikan historiassa taaksepäin ja kartoitan, kuinka tek-
niikka on kehittynyt sekä kuinka tietotekniikkateollisuudessa liiketoimintamallit ovat 
muuttuneet aikojen saatossa. Tältä osin teksti perustuu pääsääntöisesti teokseen Näin 
tehtiin Suomesta tietoyhteiskunta, jonka tekijänä on Ari T. Manninen.  
 
Tarkastelen tieto- ja viestintäteknologiaan (myöhemmin IT) liittyviä tapahtumia pääasi-
assa Suomessa tapahtuneen kehityksen näkökulmasta. Tietokoneiden käyttöönotto 
alkoi Suomessa 1950–luvun loppupuolella, kun markkinoille tuli IBM:n toimittamia jär-
jestelmiä. Vuosikymmenen puolivälissä suomalaiset tutustuivat tekniikkaan Ruotsissa, 
jossa oli käytössä IBM:n 650-järjestelmälaitteisto ja kuukasivuokra oli 4 200 dollaria 
(25 000 €, 2011). Se vastasi silloin 25 toimihenkilön palkkaa. (Manninen 2003, 69.) 
 
Laitteiden käyttökustannusten laskentaa ei yleensä suoritettu tai koneista saatava suo-
raa hyötyä ei kaikkialla laskettu. Toisin sanoen tietotekniikan investointeihin ei suhtau-
duttu niin kriittisesti kuin muihin yrityksen investointeihin. Kustannuksista huolimatta 
tietojen käsittelyyn panostettiin, ja nopea kehitys laski laitteistojen hintoja. 1960–luvun 
alkupuolella pääomien saannin vaikeuksien johdosta laitteistoja enimmäkseen vuokrat-
tiin. (Manninen 2003, 79.) 
 
Koneiden hinnat olivat korkeita, joten yhtä Suomessa yhtä konetta käytti noin kolme eri 
organisaatiota. Tämä edesauttoi erilaisten palvelukeskusten syntymistä. Tässä yhtey-
dessä on hyvä muistaa, että tietoliikenneyhteyksiä ei ollut, koneet olivat eräajotyyppisiä 
ja niissä ajettiin yhtä ohjelmisto kerrallaan. Käytännössä kuriirit toimittivat reikäkortteja 
asiakkaan ja palvelukeskuksen välillä. Esimerkiksi VR käytti vuonna 1964 tietokoneai-
kaa noin 64 tuntia kuukaudessa. (Manninen 2003, 74, 157.)  
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Oy Karl Fazer seurasi omasta tietotekniikasta syntyneitä kustannuksia ja 1960–luvun 
puolessavälissä laitteistokustannukset olivat pienemmät kuin atk-henkilöstön työvoima-
kustannukset. 1970–luvun alussa koko maassa atk-kustannuksista yli puolet aiheutui 
henkilöstökustannuksista. (Manninen 2003, 80.) 
  
Taulukko 1. Oy Karl Fazerin atk-henkilö- ja laitteistokustannukset vuosina 1965 ja 1964 
(Manninen 2003,81). Kustannukset on muutettu 2011 tasolle. 
 1.10.1964 1.10.1965 
 Lukumäärä (€/kk) Lukumäärä (€/kk) 
Henkilökunta 39 31 000 32 33 000 
Laitteisto 20 23 500 57 29 500 
 
Automaattinen tietojen käsittely (ATK) muutti töiden toteutusmallia, ja osaltaan tästä 
johtuen toiminnot hidastuivat sekä kangistuivat ja tehtävien siirto aiheutti virheitä. Tä-
män vuoksi kustannukset kasvoivat 1980–luvulle saakka, kunnes teknologia mahdollisti 
kehittyneemmät suorakäyttöiset sovellukset. Tämä tarkoitti, että käyttäjä pääsi syöt-
tämään ja lukemaan tietoja suoraan päätteiden välityksellä keskuskoneilta. (Manninen 
2003, 82.) 
 
1960-luvun puolivälissä havahduttiin sähköisestä tiedonsiirron tarpeellisuuteen. Teknis-
ten ongelmien lisäksi tiedonsiirronkehitystä haittasivat erilaiset poliittiset kiistat. Kiistaa 
myös aiheutti oikeudesta tuottaa tiedonsiirtopalveluita. 1960-luvun puolivälissä Suo-
messa oli yhdeksän modeemia, kun 1970–luvulle tultaessa määrä oli kasvanut noin 80 
kappaleeseen. Telekiistojen varjossa muodostui 1980-luvulla palvelutoimittajien omia 
suljettuja verkkoa, joka innoitti Suomea kehittämään niin sanottua avointa kansalaisen 
verkkoa nimeltään TELMO. Samalla vuosikymmenellä aloitettiin yliopistoverkon Funetin 
(Finnish University Network) kehittäminen.  Verkko liitettiin pysyvästi internetiin vuoden 
1988 loppupuolella, jolloin Funetin käyttäjinä olivat myös yritykset. Samalla muiden 
verkkojen merkitys alkoi vähetä. (Tivi, 2008, 12 - 13.) 
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1970–luvun lopulla markkinoille saapuivat mikrotietokoneet, jotka muuttivat yritysten 
ATK-arkkitehtuuria. Aluksi markkinat olivat hyvin pirstaleiset, ja varsinaisesti mikrotie-
tokoneet tulivat toimistoihin korvaamaan tekstinkäsittelyjärjestelmiä. Näiden tekstinkä-
sittelyjärjestelmien keskihinta oli noin 70 000 markkaa (n. 24 000 €, 2011). Vastaavasti 
tekstinkäsittelyyn kykenevä mikro maksoi noin 11 000 markkaa (n. 5 400 €). (Manni-
nen 2003, 90.) 
 
Vuonna 1983 Suomeen alettiin tuoda IBM:n PC:tä, joka oli julkaistu 1981. Laitteistosta 
tuli niin sanottu teollisuusstandardi, jota muut valmistat alkoivat kopioida.  Niiden myö-
tä syntyi aivan uudenlainen teollisuuden ja palveluiden ala.  1985 IBM:n PC:n hinta oli 
36 060 markkaa (n. 11 000 €, 2011), ja laite sisälsi muun muassa keskusmuistia 2 * 
526 kb, 10 MB:n kiintolevyn ja kirjoittimen. (Manninen 2003, 95.) 
 
Yritykset alkoivat tuoda PC-laitteita käyttäjien työpöydille tehokkuuden lisäämiseksi. 
Samalla mikrotietokoneita alettiin yhdistää yhteiseen lähiverkkoon. 1990- julkaistu Mic-
rosoftin Windows 3.0 muutti mikrotietokoneen käyttöä ja markkinoille tuli nopeasti uu-
sia sovelluksia. Mikrotietokoneistumisen myötä alkoivat laajeta erilaiset tuki- ja asen-
nustyöt. Yrityksille muodostui erilaisia mikrotukiyksiköitä tuottamaan tukipalveluita 
käyttäjien avuksi. Samalla alettiin keskustella tietotekniikan elinkaarikustannuksesta eli 
Total Cost of Ownershipistä (TCO) . Kasvaneet kustannukset ovat osaltaan myös oh-
janneet vuokraus- ja ulkoisuuspalveluihin IT-alalla.  
 
Tietotekniikan halventuminen ja yhdistämisen mahdollisuudet ovat ruokkineet yhä eri-
laisempia käyttömahdollisuuksia. Kun aluksi keskityttiin puhtaasti valtion hallinnon ja 
yritysten tietojen hallintaan. 1980–luvun jälkeen tietotekniikka on tullut jokaisen kansa-
laisen ulottuville sekä jokapäiväiseen elämään. Suuntaus johtaa yhä enemmän tekno-
logian toimittamisesta palveluiden toimittamiseen. Innovatiivisuuden lisäksi palveluiden 
toimittaminen vaatii tarjottavan kapasiteetin sekä kustannusten hyvää hallintaa.  Glo-
baalit verkot ja palvelut avaavat aivan uudenlaisen kilpailutilanteen palveluiden ostami-
seen ja hankintaan. 
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1.2 Tutkimusongelma 
 
Tavoitteenani on toteuttaa kustannusten hallinnan tueksi laskentamalli, jota kohdeyri-
tyksen Logican infrapalveluorganisaatio voi hyödyntää palveluiden tuottamisesta synty-
vien kustannusten seurannassa.  Tavoitteena on hallita kustannuksia palveluittain si-
ten, että voidaan seurata. 
 
1. palveluyksiköiden kustannuksia ja niiden muodostumiseen vaikuttavia tekijöitä  
2. käytetyn kapasiteettikustannusten kohdistamista palveluille (tarkastellaan palve-
lun käyttämää kapasiteettia). 
Tutkimusongelma voidaan määrittää seuraavan kysymyksen kautta: 
 
Kuinka voidaan toteuttaa kustannusten hallintaan suunnittelumalli, joka huomio palve-
luiden kysynnän ja kapasiteetin tarjonnan väliset suhteet? 
 
Tehtävän asetantana voidaan pitää seuraavia lähdekirjallisuudessa esitettäviä oletta-
mia, jotka vaikuttavat hinnoitteluun sekä palvelun tuottamiseen: 
1. Jarmo Sipilä esittää Palveluiden hinnoittelu-kirjassaan, että henkilösidonnaisissa 
palveluissa hintaa täytyy pystyä nostamaan tuotantokapasiteetin tullessa täys-
käyttöön. Vastaavasti hintoja on voitava laskea nopeasti, kun kysyntä uhkaa 
laskea, jos sillä on vaikutusta kysynnän määrään. 
2. Palveluita ei voida tuottaa varastoon, kuten teollisuudessa automaation avulla, 
vaan pyritään just-in-time-valmistusmalliin (suomeksi JOT). Mutta palvelun 
tuottamiseen tarvittavia kapasiteettia, kuten verkkokaistaa, laitteistoja (cpu, 
keskusmuistia ja kiintolevyä), ohjelmistoja sekä henkilöstöä, voidaan varata 
palvelun tuottamista varten. 
3. Information Technology Infrastructure Library:n (ITIL) teoksessa Service Stra-
tegy mainitaan, että palveluiden kysyntä vaikuttaa kapasiteetin käyttöastee-
seen. Mutta palvelun kysyntä ei synny sen johdosta, että kapasiteettia on riittä-
västi saatavilla. (itSMF, Service Strategy, 2007, 129.) 
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Tehtävässä IT-palvelulla tarkoitetaan asiakkaille toimitettavia palvelukokonaisuuksia 
sekä niiden tuottamiseen tarvittavia tukipalveluita.  Palvelut sisältävät tuotantoalustan 
(investoinnin), henkilötyön (käyttöönoton, tukitoiminnot) sekä erilaiset kehitystehtävät, 
jotka kohdistuvat tähän tuotettavaan palveluun. 
 
Tehtävän tavoitteena on selvittää palvelun muodostamia tai palveluun kohdistuvia kus-
tannuksia, joita tarkastellaan kolmesta näkökulmasta: 
 
• organisaatioiden hierarkiatasojen kustannukset, jotka muodostuvat hallinnosta (verti-
kaaliset kustannukset) 
 
• palvelutoiminnan kustannukset, jotka liittyvät suoraan palvelutuottamiseen (horison-
taaliset kustannukset) 
  
• toiminnottaiset kustannukset, jotka ovat palvelutoiminnan yksikkö- tai suoritekustan-
nuksia (kustannuslajit). 
 
1.3 Logica 
 
Yrityksen taustasta, että Logica on IT-palveluyritys, joka yhdistää ihmiset, liiketoimin-
nan ja teknologian mahdollisuudet. Yrityksen palveluksessa on 39 000 henkilöä, joista 
Suomessa 3 100. 
 
Yritys tarjoaa konsultointipalvelua asiakkaiden toiminnan ja palveluiden kehittämiseen, 
tietojärjestelmien integrointia ja toimii asiakkaiden ulkoistuskumppanina. Asiakkaisiin 
kuuluu useita johtavia eurooppalaisia yrityksiä ja julkishallintoa. (Logica 2011.) 
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1.4 Dokumentin rakenne 
 
Johdantoluvussa käyn lävitse tietotekniikan historiaa, siltä osin kuin se on Suomessa 
toteutunut. Historiatieto käsittelee lähinnä tietotekniikan kustannuksien muuttumista 
ajan saatossa. Johdannossa määrittelen viitekehyksen, jonka puitteissa olen tätä tehtä-
vää toteuttanut. Viitekehitekehyksenä olen käyttänyt ITIL-mallia, Information Techno-
logy Infrastructure Library, joka kuvaa parhaita käytäntöjä IT-ympäristön hallintaan. 
Sen ensisijainen tarkoitus on kuvata IT-palvelutoiminnan toimintatavat, siihen kuitenkin 
liittyy myös talouden hallinta. Samalla määrittelen palvelua siltä osin kuin se on kuvattu 
käytetyssä lähdekirjallisuudessa. 
 
IT-palvelutoiminnan osa-alueita käyn lävitse luvussa 2 ja keskityn osioihin, jotka ovat 
tämän työni kannalta oleellisia kokonaisuuksia. Nämä ITIL-viitekehyksessä olevat pro-
sessit liittyvät kysynnän, kapasiteetin ja talouden hallinnan tehtäviin, ja niillä on vahva 
sidos IT:n kustannuksien muodostumiseen. 
 
 
 
Kuvio 1. Dokumentin rakenne ja toteutusmalli 
Varsinainen tehtävän kuvaus tapahtuu kolmessa osassa, joista luvussa 3 käydään lävit-
se IT-palvelutoimintaan liittyvien kustannusten tunnistaminen sekä tarpeellisilta osin 
kustannuslaskennan periaatteita. 
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Luvussa 4 käyn IT:n muodostaminen kustannusten luokittelua kustannushallintamallin 
mukaisesti. Näitä luokitustietoja hyödynnetään laskentamallissa, kun määritellään pal-
veluiden kustannuksia ja lasketaan palveluiden omakustannehinta. 
 
Luvun 5 otsikkona on kustannusten kattaminen. Käsittelen kuinka olen laskentamallin 
toteuttanut ja mitä kustannuksia sekä muita asioita siinä on huomioitu. Laskentamallin 
kautta selvitetään, kuinka tukipalveluiden kustannukset katetaan ja mikä on palvelui-
den omakustannehinta. 
 
Johtopäätökset olen kirjannut lukuun 6. Katson niitä vahvuuksia, joita toteuttavassa 
laskentamallissa on. Sekä sitä, miten saatavaan informaation pitäisi suhtautua. Samalla 
tarkastelen tehtävää siltä osin, täyttikö se asetetut vaatimukset ja mitä olen itse tämän 
tehtävän kautta oppinut. 
1.5 Tutkimusmenetelmän valinta, aineisto sekä toteutus 
1.5.1 Tutkimusmenetelmä 
 
Kun tutkimuksen kohteena on kustannuslaskentamallin kehittäminen kohdeyrityksessä, 
on mielekästä lähtökohdallisesti soveltaa olemassa olevia teoreettisia malleja käytän-
töön. Tästä syystä valitsin tutkimusmenetelmäksi laadullisen tutkimuksen, koska mallis-
sa ei pyritä tilastollisiin yleistyksiin. Menetelmässä pyritään muun muassa kuvaamaan 
jotain ilmiötä tai tapahtumaa, ymmärtämään tiettyä toimintaa tai antamaan teoreetti-
sesti mielekäs tulkinta jollekin ilmiölle (Tuomi & Sarajärvi 2009, 85).  
 
Menetelmä palvelee valittua työskentelytapaa, koska tutkimussuunnitelma elää tutki-
mushankkeen mukana. Tällöin tutkimuksessa saavutetaan prosessin omainen luonne 
ilmiöitä (kohdetta) tutkittaessa sekä aineistonkeruussa, analyysissa, tulkinnassa ja ra-
portoinnissa näiden yhteen kietoutuminen korostuu.  
1.5.2 Aineisto 
 
Käytettävä aineisto jakaantuu kolmeen alueeseen, joista teoriaosan lähdeaineisto pe-
rustuu laskentatoimen ja kustannuslaskennan kirjallisuuteen, tietotekniikan osalta lä-
hinnä ITIL:n kirjallisuuteen sekä yleisesti palvelua käsittelevään kirjallisuuteen.  
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Toisena osa-alueena on kohde yrityksen konsernitasolta saatu palveluiden ja asiak-
kuuksiin kohdistuva laskentaohjeistus. Lisäksi yrityksen laskutusjärjestelmistä saatua 
kustannustietoa on käytetty laskentamallien tietoaineistona. 
 
Kolmantena ryhmänä on projektiryhmän työstä syntynyt aineisto. Projektiryhmän teh-
tävänä oli asiakas- ja tuotekohtaisen laskennan uudelleenkäsittely konsernin ohjeistuk-
sen mukaisesti.  
1.5.3  Työtapa kustannusten kohdentamiseen 
 
Teoriaosuuden osalta työskentely perustui lähdekirjallisuuteen, jonka kautta muodostui 
aineisto teoriaosuuteen ja laskentamallille. Käytännön aineisto muodostui työryhmä-
työskentelystä ja tavoitteena oli kustannusten kohdistaminen palveluille yrityksen oh-
jeistuksen mukaisesti. Samalla sain ryhmän palautetta toteutettavaan malliin. Käytän-
nön toteutuksen tavoitteena oli toteuttaa laskentamalli, jossa syntyneet kustannukset 
jaetaan aiheuttamisperiaatteen mukaisesti palveluille. 
 
IT-kustannusten hallinta ja siihen liittyvä veloitusperiaate (chargeback) voidaan jakaa 
kolmeen pääprosessiin (Bosch 2003): kustannusten tunnistaminen, kustannusten koh-
distaminen ja kustannusten kattaminen. 
 
Kuvio 2. Kustannusallokointi ja veloitusprosessi (Bosch, 2003. Dokumentin mukaan). 
Kustannusten tunnistamisella pyritään selvittämään kustannusten muodostumisen 
palvelutuotanto-organisaatiossa. Tavoitteena on löytää kustannuksiin vaikuttavat teki-
jät eri tuotanto- ja palveluyksiköissä.  Kustannusten tunnistamisen avulla voidaan to-
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teuttaa varsinainen kohdistaminen, joka toteutetaan sisäisen laskennan periaatteiden 
mukaisesti. 
 
Kustannusten kohdistamisella jaetaan kustannukset palveluille sekä niitä tuottavil-
le liiketoimintayksiköille. Tavoitteena on että liiketoiminta- ja palveluvastaavat ymmär-
tävät, kuinka kustannukset muodostuvat, samoin sen, kuinka kustannukset jaetaan 
liiketoimintayksiköille tai mitkä kustannukset kohdistetaan palveluiden toiminnoille. 
 
Tyypillisessä tilanteessa yli puolet IT-kustannuksista muodostaa yhteisistä palveluista 
esimerkkinä konesalitoimintaa, järjestelmän valvonta, tietoliikenne (Blosch 2003,  14). 
Yhteisten palveluiden kustannusten jakoperuste on yksi ratkaiseva tekijä, jotta tuotet-
tavien palveluiden oikea kustannus saadaan päätösten teon välineeksi. 
 
Kustannusten kattaminen (veloitus) voidaan jakaa kahteen osaan: palveluyksiköt 
veloittavat tuotantoyksiköitä ja tuotantoyksiköt veloittavat asiakkaita palveluista sovitun 
mukaisesti. Painopiste kustannuksen kattamisessa on siirtyminen palveluiden (kapasi-
teetin) muuttuvaan käyttöön, jolloin pyritään maksamaan ainoastaan käytetystä palve-
lusta esimerkiksi käytetyn ajan mukaan.  
 
Sisäinen kustannusveloitus voidaan sopia olevan suoraan riippuvainen kustannuksista 
tai markkinahinnoista. Sisäisten kustannusten kattamisen periaate on kuitenkin yrityk-
sen sisäinen päätös, jolla johdetaan palvelua tuottavien yksiköiden tuottavuutta kus-
tannusseurannan avulla. Tähän tarvitaan kuitenkin luotettavaa kustannusten tunnista-
mista sekä jakomekanismia.  
1.6 Muita tutkimuksia  
 
Etsiessäni muita tutkimuksia aiheesta löysin pääsääntöisesti valmistavaan teollisuuteen 
kohdistettuja kustannuslaskennan opinnäytetöitä. ITIL:n osalta opinnäytetyöt keskitty-
vät yleisesti ITIL:n jalkauttamiseen kohdeyrityksissä. IT-palveluyrityksien kustannus-
laskentaan löytyi Taru Sandströmin tekemä IT-palveluyrityksen kustannus-
laskentahanke Codeline Oy:lle.  
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Kaupalliselta alalta löytyy useita tutkimuksia, joista olen poiminut työn kannalta mie-
lenkiintoisia esimerkkejä, jotka kuvaavat asioita, joihin pitää jatkossa palvelutuotannos-
sa varautua. 
 
Market-Visio Oy:n Leena Mäntysaaren tutkimuksessa IT-kehityskohteet ja tietohallin-
non rooli 2010 on selvitetty suomalaisten organisaatioiden tietohallintojohdon ja liike-
toimintajohdon IT-prioriteetit vuonna 2010. Mäntysaari toteaa tutkimuksessaan, että 
ratkaisujen kustannustehokkuuden vaatimuksia korostaa erityisesti talousjohto. Kärjis-
tetysti voidaan todeta, että käyttäjiä ei kiinnosta, mistä tai millä mallilla sovellukset 
saadaan käyttöön, kunhan ne toimivat tehokkaasti, varmasti ja nopeasti. Tämä selittää 
osittain sitä, että esimerkiksi tietotekniikan hankkimista palveluna ei yleisesti nosteta 
IT-kehitystavoitteiden kärkeen. Palvelu sinänsä ei ole itsetarkoitus, vaan keskeistä on 
palvelumallin tuottama hyöty muihin toimintatapoihin verrattuna. (Mäntysaari, 2010.) 
 
Koettu taloustaantuma on lisännyt ehkä pysyvästi hinta- ja kustannustietoisuutta. 
Hankkeita arvioidaan nyt tarkemmin ja kriittisemmin, ja bisneshyödyt pitää pystyä 
osoittamaan entistä selvemmin. Tämän seurauksena keskusteluyhteys liiketoiminnan ja 
tietohallinnon välillä todennäköisesti tiivistyy. (Mäntysaari, 2010.) 
 
Mäntysaaren tutkimuksessa on esitetty organisaation tietohallintoa koskevat TOP 5      
-kehitystavoitteet sekä tietohallintojohdon että liiketoimintajohdon näkökulmasta. Nä-
kemykset ovat keskeisimmissä asioissa lopulta aika lähellä toisiaan. IT:n arvo liiketoi-
minnalle tunnistetaan hyvin, vaikka yhteistyön toteutus käytännössä usein asettaakin 
haasteita. 
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Taulukko 2. Tietohallintoa koskevat TOP 5 -kehitystavoitteet sekä tietohallintojohdon että 
liiketoimintajohdon näkökulmasta (Mäntysaari, 2010). 
Tietohallinnon prioriteetit TOP 5 2010 Liiketoimintajohdon prioriteetit TOP 5 
IT:n tuottaman liiketoiminnallisen hyödyn 
lisääminen hyödyntämällä tehokkaammin 
olemassa olevia ratkaisuja 
1 Oman IT-henkilöstön osaamisen kehittä-
minen 
IT-palveluiden laadun parantaminen 2 IT:n tuottaman liiketoiminnallisen hyödyn 
lisääminen hyödyntämällä tehokkaammin 
olemassa olevia ratkaisuja 
Oman IT-henkilöstön osaamisen kehittä-
minen 
3 Liiketoiminnan jatkuvuutta tukevien ICT-
ratkaisujen ja –toimintatapojen kehittämi-
nen (ICT-continuity) 
IT:n tuottaman liiketoiminnallisen hyödyn 
lisääminen investoimalla uusiin ratkaisui-
hin 
4 IT-palveluiden laadun parantaminen 
Liiketoiminnan jatkuvuutta tukevien ICT-
ratkaisujen ja –toimintatapojen kehittä-
minen (ICT-continuity) 
5 IT-infrastruktuurin hallitavuuden ja jous-
tavuuden parantaminen 
 
 
Market-Visio Oy:n Heli Pietilän toteuttamassa tutkimuksessa Suomen IT-
palvelumarkkinat 2007–2011 löytyi suuntaviivoja, jotka vaikuttavat palveluiden tuotta-
miseen sekä kustannusrakenteeseen tulevaisuudessa. (Pietilä, 2008.) 
 Uudet liiketoimintamallit. Käytön mukaan maksettavat palvelut kasvattavat 
palvelumyyntiä. Ohjelmistoja ja laitekapasiteettia ostetaan kasvavassa mää-
rin palveluna. 
 Kuluttajistuminen. Kuluttajistumiskehityksen myötä kuluttajamarkkinoiden 
palveluilla ja laitteilla on yhä suurempi merkitys. Kuluttajistuminen edellyttää 
IT-ympäristön kehittämistä niin oman henkilöstön kuin asiakkaiden näkö-
kulmasta. Asiakaspalvelutapoja on uusittava asiakkaiden muuttuviin tarpei-
siin vastaamiseksi. 
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1.7 Rajaus 
 
Työssä käsitellään muodostuvia kustannuksia ITIL:in viitekehyksen mukaisesti. Maini-
tussa viitekehityksessä on määritelty sisäisen laskentatoimen väliset yhteydet muihin 
IT-palvelutoiminnan palveluprosesseihin. Maxime ym. mainitsevat teoksessaan IT Fi-
nancial Management: Best Practice, että taloushallinnalla on liittymät seuraaviin pro-
sesseihin: kysynnän hallinta, riskien hallinta, toimittajan hallinta, häiriön hallinta, pää-
syn hallinta, ongelmien hallinta, muutoshallinta, palveluluettelon hallinta, palvelutason 
hallinta, kapasiteetin hallinta ja omaisuuden hallinta. (Maxime ym. 2009, 65.)  
 
Keskityn työssäni palveluntuottamisessa syntyviin kustannuksiin ja kustannuksia tarkas-
tellaan kysynnän ja kapasiteetin hallinnan näkökulmasta. Tarkastelun ulkopuolelle jää-
vät seuraavat IT:n kustannuksiin vaikuttavat osa-alueet: 
 
 omaisuuden hallinta, joka sinällään on yksi merkittävimmistä osa-aluista kun 
tarkastellaan IT:n muodostamia kustannuksia  
 palvelun laatuun liittyvät kustannukset, joita ovat valvontakustannukset sekä 
mahdollisia sanktiomaksuja 
 pääosin IT-projektit, kuitenkin aihetta sivutaan niiltä osin kuin kustannuksia 
kohdistaan palveluille. 
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2 Palvelutoiminta ja kustannusten hallinta  
 
Työn viitekehitys muodostuu kirjallisuudessa esitetyistä palvelukäsitteestä sekä 
ITIL:ssä määriteltyjen IT-palvelutuottamismallien avulla. Näiden määritteiden kautta 
tarkastellaan niitä palvelutuottamisesta muodostuvia kustannustekijät, jotka liittyvät 
palvelun kysyntään ja kapasiteetin hallintaan. 
2.1 Palvelun määrittäminen 
 
Palvelukäsitteen määrittäminen on olennainen osa työn viitekehitystä, jotta syntyneet 
kustannukset voidaan kohdistaa yksittäiselle palvelulle tai asiakkaalle. 
 
Miten palvelu voidaan määritellä? Palvelulle on tehty useampia määritelmiä ja seuraa-
vassa Christian Grönroosin Palveluiden johtaminen ja markkinointi-teoksessa esitettyä 
kuvausta: 
 
”Palvelu on ainakin jossakin määrin aineettomien toimintojen sarjasta muodostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensä, 
muttei välttämättä, asiakkaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuot-
teiden ja/tai palvelutarjoajan järjestelmien välisessä vuorovaikutuksessa.”  (Grönroos 
2009, 77.) 
 
Kirjassaan Palveluiden johtaminen ja markkinointi Grönroos kuvaa, että palveluun sisäl-
tyy usein jonkinlaista vuorovaikusta asiakkaan ja palveluyrityksen välillä. Usein myös 
asiakas osallistuu palveluiden tuottamisen, mutta tämä ei aina jokaisessa palvelutilan-
teessa toteudu.  
 
Palveluille voidaan kuitenkin määritellä kolme jokseenkin yleisluonteista perusperiaatet-
ta (Grönroos 2009, 79): 
 
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka muodostuvat toiminnoista tai joukosta toiminto-
ja. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossakin määrin samanaikaisesti. 
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain määrin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-
tuottajana. 
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IT-palveluiden yhteydessä palvelukäsite on kiteytetty ITIL-versio 3. viitekehyksessä 
seuraavasti (itSMF 2007, 16.):  
 
"Palvelu" on keino tuottaa lisäarvoa asiakkaille ja asiakkaat haluavat saavuttaa tu-
lokset ilman omistajuuden kustannuksia ja riskejä. 
2.2 ITIL ja hyvien käytäntöjen soveltaminen IT-palvelutuotannossa  
 
Ison-Britannian hallitus aloitti vuonna 1980 kehittämisohjelman IT-palveluhin liittyvän 
laadun parantamiseksi. Tehtävään nimitettiin CCTA (Central Computer and Telecom-
munications Agency, joka nykyisin tunnetaan nimellä Office of Government Commerce, 
OGC). Tarkoituksena oli toteuttaa tietotekniikan resurssien käyttöön toimiva ja kustan-
nustehokastoimintamalli.   Tavoitteena oli kehittää toimittaja riippumaton lähestymista-
pa palvelun tuottamiseen. Tämä johti Information Technology Infrastructure library  
(ITIL) kirjaston syntyyn, ja tämä kirjasto sisältää kuvauksia parhaaksi havaituista käy-
tännöistä IT-palvelun tuottamiseen. 
 
Mallia voidaan soveltaa mihin tahansa palvelua tuottavaan IT–organisaatioon ja oikein 
sovellettuna se antaa palvelutuottamiseen seuraavat suuntaviivat: 
 Mitä on tehtävä? 
 Mikä on odotettu tulos?  
 Miten ja mitä mittaamme, jotta prosessit tuotavat odotettuja tuloksia? 
 Miten yhden prosessin tulokset vaikuttavat jonkin toisen prosessin tuloksiin? 
 
Vuonna 2007 julkaistua ITIL-versio 3 koostuu viidestä kirjasta, jotka sisältävät ohjeis-
tuksia prosessien määrittelyyn, organisointiin ja käyttöön sekä ihmisten että teknologi-
oiden näkökulmasta. Kuvausta on sovellettu eri organisaatioissa ympäri maailmaa ke-
hittämään ja parantamaan valmiuksia IT-palveluiden ylläpitoon.  
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Kuvio 3. ITIL-ydin versio 3 eli Information Technology Infrastructure Library (itSMF, Service 
Strategy, 2007).  
 
Hyödynnän lähtökohtaisesti ITIL-versio 3 - viitekehystä teoreettisena mallina, joiltakin 
osin viitaan myös versio 2:een kustannusten määrittelyssä ja siihen mitä asioita on 
huomioitava IT-palveluiden kustannusrakenteessa. ITIL-viitekehys käsittää kokonai-
suudessaan IT-palvelutuotannon prosessien kuvaukset, joten se antaa erittäin hyvät 
lähtökohdat myös palveluiden kustannusten määrittämiseksi. Tehtävässäni käytetään 
pääsääntöisesti palvelustrategian ohjeistuksen taloudellista osiota, joten muita ohjeis-
tuksia avataan vain otsikkotasolla. 
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ITIL–Coren kuvaus muodostuu viidestä eri julkaisusta (kuvio 2). Jokainen kuvaus antaa 
tarvittavat suuntaviivat tai yhtenäisen lähestymistavan seuraaviin osa-alueisiin (itSMF 
2007,8): 
 
1. Palvelustrategia (Service Strategy). Palvelustrategia muodostaa IT-palvelun ja IT- 
palvelunhallinnan yleisstrategian, jota voi hyödyntää palvelun kehityksessä luomaan 
tarvittavat politiikat sekä suuntaviivat, jotka vaikuttavat IT-palvelun elinkaareen. 
Palvelustrategian malleja hyödynnetään Service Designin, Service Transitionin, Ser-
vice Operationin ja jatkuvan palvelun parantamisen toimintojen yhteydessä. Palve-
lustrategiassa käsitellyt aiheet ovat markkinoiden kehittäminen (sisäisen ja ulkoi-
sen), palveluomaisuuden hallinta, palveluluettelon (service catalog) kehittäminen ja 
strategian käytäntöön vienti. Muita aiheita ovat taloushallinto, palvelusalkun hoita-
minen, organisaation kehittäminen ja strategisten riskien hallinta. 
Palvelustrategian tehtävä on varmistaa, että organisaatiolla on kyvykkyys käsitellä 
kustannuksia ja riskejä palvelukokonaisuuden näkökulmasta. Perustana ei ole vain 
operatiivinen tehokkuus, vaan on pystyttävä erottautumaan palvelun liittyvällä suo-
rituskyvyllä. 
 
2. Palvelusuunnittelu (Service Design) -julkaisussa ohjeistetaan palvelun ja palvelutuo-
tannon prosessien suunnittelu. 
 
3. Palveluiden käyttöönotto (Service Transition) -julkaisussa opastetaan palveluiden 
käyttöönottojen kehittämistä ja parantatamista. 
 
4. Palvelun tuottaminen (Service Operation) -julkaisussa kuvataan käytännön palvelu-
hallinnan prosessit ja toimenpiteet. 
 
5. Jatkuva parantaminen (Continual Service Improvement) -julkaisu tarjoaa mallit, 
kuinka tuotetaan asiakkaille lisäarvoa paremman palveluiden suun-
nittelun, käyttöönoton ja hallinnoin osalta. 
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Jokaisella julkaisulla on omat osa-alueet palveluun elinkaaren hallintaan, jotka vaikut-
tavat suoraan IT-palvelutarjoajan suorituskykyyn. Tavoitteena on, että yrityksessä 
hyödynnetään eri palveluosa-alueiden kyvykkyyksiä sekä toteutetaan jatkuvan paran-
tamisen periaatteita IT-palveluissa. ITIL-malleja voidaan mukauttaa käytettäväksi eri-
laisissa liiketoimintaympäristöissä ja organisaatiossa. Palvelutoimittajat voivat valita, 
mitä ja miltä osin noudattavat ohjeistusta liiketoimintaan vaateiden mukaisesti, samoin 
kuin renkaiden valinta perustuu autotyypin, tarkoituksen ja keliolosuhteiden mukaisesti. 
Ohjeisto mahdollistaa osaamisen siirrettävyyttä sekä parantaa olemassa olevien inves-
tointien tuottavuutta. (itSMF 2007, 9.) 
2.3 IT:n talouden hallintaan vaikuttavat tekijät 
 
ITIL:n lähtökohtana on ihmisten, prosessien ja tuotteiden (People, Process, Products) 
yhdistäminen sovituin toimintatavoin ja tavoitteena on tuottaa IT-palveluita mahdolli-
simman tehokkaasti. Maxime Sottini, Jan van Bon ja Ruby Tjassing mainitsevat teok-
sessaan IT Financial Management: Best Practice, että kolmen P:n käsitettä voidaan 
laajentaa neljännellä P:llä Partners (Kumppanit) ja viidennellä P:llä eli Prices (Hinta). 
(Maxime ym. 2009, 6.). Tällä viiden P:n käsitteellä People, Process, Products, Partners 
ja Prices katetaan heidän mukaansa paremmin IT:n liittyvä palvelu ja talouden hallinta. 
 
ITIL:n viitekehys on lähtenyt ajatuksesta, että kaikki IT-palvelut tuotetaan mahdolli-
simman kattavasti ja laadukkaasti. Käytännössä tämä vaatisi palvelutuotantoon useita 
henkilöä ja sitä kautta kasvavia kustannuksia. Osaltaan haastavan taloustilanteen joh-
dosta IT-palvelut tuotetaan tiukentuvin budjetein. Tämän seurauksena käytettävissä 
olevat voimavarat suunnataan IT-palveluihin, jotka ovat liiketoiminnan kannalta kriitti-
siä palveluita tai muuten vaikuttavat merkitsevästi liiketoimintaan. 
18 
 
 
Kuvio 4. ITSM:n muuttujat (Information technology service management) (Maxime ym. 2009,  
7).  
Seuraavassa on listattuna ITSM:ssä vaikuttavien muuttujien sisältö ja kuvaus. Kaikki 
nämä muuttujat vaikuttavat IT:n talouden hallintaan (Maxime ym. 2009, 7): 
 Ihmisten (People) työtehtäviä selkeytetään ennalta määrätyin toimintatavoin.  
 Prosessit (Process) ovat ennalta kuvattuja ja toistettavia toiminteita. Näillä käy-
tettävissä olevilla voimavaroilla lähtötilanne muutetaan halutuksi lopputulemak-
si. 
 Tuotteiden (Products) yhteydessä voidaan helposti käydä hintoihin liittyviä kes-
kusteluita ja neuvotteluita. Tuotteen hinta ei välttämättä tuota suoranaista hyö-
tyä asiakkaalle vaan tuotteen ominaisuudet. 
 Kumppanien (Partners) kanssa työskentely käsittää myös henkilöiden välistä yh-
teistyötä, joka monimutkaistuu, kun kumppaniverkosto laajenee. 
 Hinta (Price) on suurin vaikuttaja käytännön päätöksiin. 
 Menettelytavat (Policy) antavat yrityksen johdolle kokonaisnäkemyksen IT-
palvelutoimittajan kyvykkyydestä tuottaa palveluita. 
 Toiminnot (Procedures) ovat toimintaprosessin yksittäisiä tehtäviä, joille proses-
sit perustuvat.  
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2.4 Kustannusten muodostuminen palveluyrityksessä 
 
Palveluyrityksen kustannuslaskenta eroaa joiltakin osin perinteisestä tuoteyksikkö koh-
taisesta kustannuslaskennasta, joka on suunnattu enemmän valmistavalle teollisuudel-
le. Valmistavan teollisuudessa oletetaan Grönroosin (2009, 281 - 282) mukaan tuotteen 
olevan aina tasalaatuista ja kapasiteetin muutokset voidaan toteuttaa ilman että laatu 
kärsii. Vastaavasti palveluyrityksen laatu on riippuvainen käytettävän kapasiteetin mää-
rästä. Samalla valmistusteollisuudessa oletetaan, että kulutus sekä tuotanto ovat erilli-
siä prosesseja ja asiakas ei osallistu tuottamisprosessiin. Taulukossa 2 on esitetty pal-
veluiden tuottavuuden ja teollisuuden tuottavuuden eroja, jotka ovat huomioitava kus-
tannusten määrittämisessä. 
 
Palvelujen tuottavuuden hallintaan liittyviä tehtäviä Grönroos listaa (Grönroos 2009, 
286.) seuraavasti: 
 
 Kun palvelutoimittaja suunnittelee osallistumista prosessiin, sen tulee säilyttää 
koetun palvelun laatu sekä yrityksen myyntitehokkuus (ulkoinen tehokkuus) ja 
kustannustehokkuus (sisäinen tehokkuus).  
 Palveluprosessissa tapahtuva vuorovaikutus palvelutarjoajan resurssien ja asi-
akkaan väillä on vaikutettava siten, että koetun laadun ja sisäisen tehokkuuden 
välille muodostuu optimaalinen tasapaino. 
 Asiakkaita pitää valita, kouluttaa, valistaa sekä motivoida siten, että heidän 
osallistuminen palveluprosessiin vaikuttaa myönteistesti asiakkaasta johtuvaan 
laatuun että tuottavuuteen. Samoin kuin vuorovaikutuksesta syntyvään palvelu-
toimittajan tuottamaan palvelun laatuun ja tuottavuuteen. 
 Kysynnän hallinta on toteuttava siten, että koetun laadun ja sisäisen tehokkuu-
den sekä tuottojen ja kustannusten välillä saadaan tasapaino säilytettyä.  
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Taulukko 3. Palvelujen tuottavuuden ongelma (Grönroos 2009, 282). 
Teollisuuskeskeinen tuottavuus Palveluiden tuottavuuteen vaikuttavat  
piirteet 
Tuotanto ja kulutus ovat erillisiä; Tuotta-
vuutta mitataan suljetussa järjestelmässä  
 Koettu laatu riippuu vain loppu-
tuloksesta. 
Tuotanto ja kulutus osittain samanaikaisia 
prosesseja, joissa esiintyy laatuun vaikut-
tavaa vuorovaikutusta; Kyse on siis avoi-
mesta järjestelmästä. 
 Koettu laatu riippuu sekä lopputulok-
sesta että prosessista 
 Tuotannon panoksia ja tuotosta on 
vaikea erottaa toisistaan. 
Asiakas ei osallistu tuotantoprosessiin 
(suljettu järjestelmä) 
 Tuotantoprosessi ei vaikuta koettuun 
laatuun. 
Asiakkaat osallistuvat palveluprosessiin 
(avoin järjestelmä) 
 Epävarmuus asiakkaasta aiheutuvasta 
palveluprosessin panoksesta; vaiku-
tukset vaihtelevat 
 Asiakkaasta johtuva panos vaikuttaa 
yrityksestä johtuvan panoksen tehok-
kuuteen 
 Myös palveluprosessi tai palvelun tuo-
tantoprosessi (toiminnallisen laadun 
ulottuvuus) vaikuttaa koettuun laa-
tuun. 
 
 
Sisäisen kustannustehokkuuden parantaminen voi aiheuttaa myös laadun heikentymis-
tä. Tämä vaikuttaa myyntituottoihin, ja Grönroos kehottaakin palvelun ulkoisen laadun 
tarkkailuun, kun sisäistä tehokkuutta parannetaan. (Grönroos 2009, 287.) 
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2.5 Palveluiden kysynnän hallinta ja tuottavuus 
 
ITIL- toimintamallissa kuvattu kysynnän hallinta (Demand management) on merkittävä 
osa palvelun tuottamista sekä hallinnointia.  Palvelun kysynnän luonteeseen kuuluu 
vaihtelevuus, ja huonosti toteutettu kysynnän hallinta muodostaa riskin palvelutarjoajil-
le. Ylikapasiteetti aiheuttaa kustannuksia luomatta lisäarvoa asiakkaalle, jonka perus-
teella ei voida kattaa kaikkia syntyneitä kustannuksia asiakkaalta. Alikapasiteetti vas-
taavasti aiheuttaa palvelutason alittumista ja seurauksena tästä on mahdollisesti sank-
tiokustannuksia. (itSMF 2007, 129 – 131.) 
 
Kuvio 5. Liiketoimintamallien vaikutukset palvelun kysyntään (itSMF, Service Strategy 2007, 
130). 
Kysynnän hallinnan tarkoituksena on selvittää sekä vaikuttaa palvelujen kysyntään ja 
tarjota kapasiteettia kysynnän mukaisesti. Strategisella tasolla kysyntään voidaan vai-
kuttaa määrittelemällä erilaisia liiketoimintamalleja sekä kuvata käyttäjän (asiakaan) 
liiketoimintoihin liittyvät toimintamallit. Taktisella tasolla eli käytännön toteutuksena 
voidaan esimerkiksi käyttöönottaa käytönmukainen palvelulaskutus. Näin kannustetaan 
asiakkaita käyttämään palveluja hiljaisina aikoina. Kysynnän hallinnan tavoitteena on 
hallita kapasiteetista aiheutuneita kustannuksia luomatta uusia ominaisuuksia palve-
luun. Tavoitteena on kuitenkin ehkäistä kapasiteetin riittämättömyydestä aiheutuvaa 
laadun heikentymistä. (itSMF 2007, 129 – 131.) 
 
ITIL-pohjainen palveluiden hallinta määrittelee palveluluettelon (service catalog), johon 
kuvataan asiakkaille tuotettavat palvelut. Palveluiden erilaiset palvelutasot kuvataan 
palvelutasopaketteihin (engl. Service Level Package, SLP). Kuvauksissa määritellään 
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palvelun ominaisuudet sekä käytettävyys, jota voidaan pitää palvelun takuun ja huollon 
kuvauksena. (itSMF 2007, 131 – 132.) 
 
Kysynnän ja kapasiteetin hallinnalla (kulutus ja tuottaminen) on yhteys palveluluette-
loon, josta saatava tietoa hyödynnetään talouden hallinannassa. Palveluluettelosta 
saadaan tuotettavien palveluyksiköiden määrätietoa muun muassa IT-budjetoinnin 
tueksi. Budjetilla ohjataan palveluiden kapasiteetin lisäyksiin liittyvät investoinnit. 
(itSMF  2007, 100.) 
 
Kysynnän hallinnan avulla siis varmistetaan asianmukainen palvelukapasiteetti IT-
ympäristön kaikilla osa-alueilla sekä nykyisessä tilanteessa että tulevien tarpeiden osal-
ta (Jawaidbhatti 2011). Kysynnän hallinta käsittää seuraavia tehtäviä: 
1. Tunnistaa ja analysoida liiketoimintatapahtumia (Patterns of Business Activity, 
PBA). Tämä tarkoittaa yhden tai useamman liiketoimintatapahtuman työkuor-
mitusprofiilin kuvaamista. Liiketoimintatapahtumamallien avulla IT-
palvelutuottaja pystyy ymmärtämään ja suunnittelemaan eritasoisia palvelutar-
jontamalleja asiakkaalle. 
2. Määritellä palvelualueen tehtävät. Palvelualue käsittää ydin- tai tukipalvelun ja 
nämä sisältävät useita eri palvelutasopaketteja. Palvelutasopaketit suunnitel-
laan tukemaan tiettyä markkinaa tai asiakassegmenttiä. 
3.  Määritellä ja kirjata käyttäjäprofiilit (User Profiles, UP). Nämä profiilit kuvaavat 
käyttäjän käyttötavat IT-palveluihin nähden. Jokainen käyttäjäprofiili sisältää 
yhden tai useamman liiketoimintatapahtuman. 
4. Tunnistaa ja luokitella ydin- ja tukipalvelut. Ydinpalvelu voidaan jakaa kahteen 
tai useampaan palvelutasopakettiin. Tukipalvelun tehtävänä on mahdollistaa tai 
tehostaa varsinaista ydinpalvelua. 
5. Määritellä ja kuvata palvelupaketin (Service Level Packages, SLP) laatu- ja ta-
kuutaso. Kukin palvelupaketti on suunniteltu täyttämään tietyn liiketoimintata-
pahtuman tarpeet.  
6. Ymmärtää liiketoimintaprosessien toimintaa ja niiden suhdetta IT-palveluun. 
Toisaalta ymmärtää, kuinka IT-palveluun kohdistuva kysyntä, palve-
lun suorituskyky ja toimitettava kapasiteetti ovat suhteessa toisiinsa. 
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2.6 Kapasiteetin hallinta 
 
Kapasiteetin hallinnan tehtävänä on varmistaa, että palvelua tuotetaan liiketoiminnoi-
den kanssa sovituilla tapahtumamäärillä ja kysyntään vastataan laadullisesti hyväksyt-
tävällä tasolla. Hyvin hoidetulla kapasiteetin hallinnasta hyötyvät asiakas sekä palvelu-
tarjoaja paremman kapasiteetin hyötysuhteen ansioista. Vastaavasti huonosti toteute-
tulla kapasiteetin hallinnalla asiakas alihyödyntää tarjolla olevaa kapasiteettia. Toisaal-
ta, jos asiakasta ei velvoiteta ennustamaan kapasiteettitarpeita, joutuu palvelutoimitta-
ja vastamaan kysyntään nopealla vasteajalla. Tämä vääristää suunnitellun kapasiteetin 
käyttöastetta ja lisää kustannuksia. Kapasiteetin hallinnan rooli korostuu entisestään, 
kun liiketoimintapalvelun kapasiteettitarve kohdistuu yhteisiin sekä jaettaviin infrastruk-
tuuripalveluihin. (itSMF 2007, 36.) 
 
IT-talouden hallinnan näkökulmasta kapasiteetin hallinta nivoutuu kahdella eri tavoin 
kustannusten hallintaan. Ensimmäisenä tehtävänä on tuottaa informaatio talouden 
suunnittelun ja budjetoinnin perustaksi, samalla toteuttaa myös tulevien kapasiteetti-
tarpeiden ennustamistehtävät. Samalla varmistetaan, että tehdyt suunnitelmat täyttä-
vät ennalta määritellyt kustannusraamit. Kapasiteetin hallinnan toisena tehtävänä on 
toimittaa muutoshallintaprosessin kautta tuleva kapasiteetin tarve ja viestiä kustannus-
tieto taloushallinnasta vastaavalle taholle. (Maxime ym. 2009, 68.) 
2.7 IT-palveluiden tuottaminen ja talouden hallinta 
 
IT-Palveluiden hallintaan liittyy myös aina talouden hallinnan tehtäviä. IT-palvelun tuot-
tajat voivat keskittyä pelkästään IT-teknologian kustannusten hallintaan ja IT:n liittyvät 
taloudelliset tehtävät toteutetaan kokonaisuudessaan yrityksen taloushallinnassa. Laa-
jemmin IT-talouden hallinnan käsitteeseen voidaan sisällyttää viiden P:n käsite (People, 
Process, Products, Partners ja Prices). Tällöin puhutaan laajemmin IS-hallinnasta (In-
formation system) ja tässä tapauksessa taloudenhallinto toteutetaan yhteistyössä yri-
tyksen johdon sekä talousosaston kanssa. (Maxime ym., 2007, 9.) 
 
ITIL–viitekehyksen versiossa 2. IT-talouden hallinta määritellään seuraavasti: ”Toi-
minto ja prosessi, joka vastaa IT-palvelutuottajan budjetoinnin, kirjanpidon ja lasku-
tuksen vaatimuksista.” Tätä määritelmää noudatetaan myös ITIL-viitekehitysversio 
3:ssa. 
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ITIL–viitekehyksen version 2:n mukaisesti IT-talouden hallinta käsittää 1) budjetoinnin, 
jolla määritetään ja varmistetaan riittävät rahavarat IT-palvelun tuottamiseen, 2) kir-
janpidon, jonka avulla seurataan, mihin rahavarat ovat käytetty, ja jota hyödynnetään 
IT-palveluiden kustannuksien laskennassa, 3) laskutuksen, jonka avulla katetaan IT-
palveluiden aiheuttamat kustannukset sekä ohjataan mahdollisuuksien mukaan IT-
resurssien käyttöä (Maxime ym., 2007, 11). 
 
Näitä toiminteita on laajennettu ITIL:n versiossa 3., jossa IT-palvelun toimittajaa käsi-
tellään myös kaupallisen palvelutarjoajan roolissa. Edellisten toiminteiden lisäksi talou-
den hallinnalla tehtävänä on auttaa IT-toimintoja tunnistamaan, dokumentoimaan ja 
sopimaan toimitettavien palveluiden kustannuksista sekä hinnoittelusta.   
 
Samoin IT-talouden hallinta auttaa omalta osaltaan palveluiden kysynnän hallinnasta ja 
ohjaamisesta (Jawaidbhatti 2011). Pääprosessit koostuvat seuraavista tehtävistä: 
1. määrittää tarvitaan hintatason, joilla palvelut toimitetaan sovittujen palvelu-
tasojen mukaisesti 
2. mallintaa kysyntää ja pyrkii tunnistamaan käyttöasteen kokonaiskustannukset 
(TCU, total cost of utilization rate) 
3. selvittää tuotettavien palveluiden (palvelu salkun) kannattavuuden 
4. tarkastelee palvelun tuottamiselle vaihtoehtoja kustannuksien näkökulmasta 
5. vastaa IT-palveluiden tarvitseman rahoituksen hankkimisesta 
6. analysoi investointien kannattavuutta 
7. toteuttaa tarvittavan kirjanpidon tehtävät sekä noudattaa hyvää kirjanpitotapaa 
8. analysoi ja ymmärtää muuttuvien kustannuksien dynamiikkaa (Variable Cost 
Dynamics eli VCD), jota vaikuttaa palvelun kokonaiskustannuksiin.  
2.8 Yhteenveto 
 
Kysynnän vaihtelu aiheuttaa yritykselle epävarmuustekijän. Tämän kysynnän vaihtelun 
hallinnointiin ITIL-viitekehyksessä on määritelty erilliset tehtävät. Kysynnän hallinnan 
tehtävillä kartoitetaan asiakkaan liiketoiminnan ja IT:n välistä vuorovaikutusta. Kapasi-
teetin hallinnan tehtävänä on varmistaa riittävä tuotannollinen kyvykkyys tuottaa palve-
luita. Talouden laskennan kannalta on tärkeää tunnistaa ne kapasiteetista aiheutuvat 
tekijät, jotka vaikuttavat yrityksen tuottamien palveluiden kustannuksiin ja sitä kautta 
kannattavuuteen. 
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3 Kustannusten tunnistaminen 
3.1 IT-palveluiden kustannusrakenne 
 
Maxime ym. mainitsevat, että ITIL v3:ssa erotetaan IT-palvelut liiketoiminta tukevaan 
ja tekniseen palvelutuottamisen osaan kuvion 3 mukaisesti. Liiketoimintaa tukevat pal-
velut ovat se näkyvä osa, joita asiakkaat pääsääntöisesti hankkivat sekä käyttävät. 
Näihin palveluihin viitataan myöhemmin termillä liiketoimintapalvelu (Business service). 
Tekniset palvelut ovat liiketoimintapalveluiden tukipalveluita. Myöhemmin näihin palve-
luihin viitataan termillä infrastruktuuripalvelu (infrastructure service). Infrastruktuuri-
palveluita ovat esimerkiksi konesalipalvelut ja palvelimien hallintapalvelut, kun taas 
sähköpostipalvelua on liiketoimintapalvelu. (Maxime ym. 2009, 137.) 
 
Liiketoimintapalveluiden kustannukset muodostuvat suorista ja välillisistä 
kustannuksista sekä tarpeen mukaan erilaisista projektiluonteisista ylläpito-
kustannuksista esimerkkinä työasemaympäristön päivitys. Infrastruktuuripalveluiden 
kustannukset ovat liiketoimintapalveluille jaettavia sekä kohdistettavia kustannuksia. 
Kokonaiskustannuksissa on lisäksi huomioitava johdon ja muiden yhteispalveluiden 
kustannukset, jotka ovat välillisiä kustannuksia  liiketoimintapalveluiden näkökulmasta. 
 
Kuvio 6. Palveluiden kautta toteutettava kustannusten hallinta (Maxime ym. 2009, 136). 
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Palveluiden muodostama kerrostuneisuus aiheuttaa, että kaikkia kustannuksia ei voida 
suoraan kohdistaa liiketoimintapalvelulle. Näin muodostuneita kustannuksia on jaettava 
eri palveluiden kesken. Välillisten kustannusten jakaminen on riippuvainen yrityksen 
laskentajärjestelmästä ja sovituista kustannuksien hallinnointimalleista. Jos tavoitteena 
on kustannuksien jakaminen kulutuksen mukaan, haasteena on löytää sopivat kustan-
nusten kohdistusperuste. Toisaalta epäoikeudenmukainen kohdistus voi johtaa vääris-
tyneisiin palvelumaksuihin. 
 
Vaikka infrastruktuuripalveluiden kustannuksien jakoperuste voidaan toteuttaa liiketoi-
mintapalveluiden välisellä suoralla sopimuksella. Maxime ym. suosittavat, että kuitenkin 
kaikkien infrastruktuuripalveluiden muodostamat kustannukset tunnistetaan (Maxime 
ym., 2009, 114) ja tämä mahdollistaa, että; 
 infrastruktuuripalveluiden kustannuksia voidaan verrata vastaaviin markkinoilta 
hankittaviin palveluiden hintoihin 
 päätösten teossa, tuotetaanko palvelut itse tai hankitaan markkinoilta 
 kustannussäästöjen kohdistaminen helpottuu 
 voidaan kehittää suorituskykyä seuraamalla kustannustasoa. 
  
3.2 Kustannusten luokittelu 
 
Kustannus on tuotannontekijän käytöstä aiheutuva uhraus, toteavat Vehmanen ja Kos-
kinen kirjassaan Tehokas kustannushallinta. Samalla he määrittävät, että kustannuslas-
kennan kaksi pääaluetta on selvittää kustannukset vastuualueittain ja laskentakohteit-
tain. Vastuualueet ovat tyypillisesti tulosyksiköitä ja kustannuspaikkoja, joille on nor-
maalisti mielletty myös vastuuhenkilö. Laskentakohde on taas tuote tai suorite. (Veh-
manen & Koskinen 1997, 23,85.)  
 
Määriteltäessä ja luokiteltaessa IT-palvelutuotannosta syntyviä kustannuksia keskuste-
lun perustana voidaan käyttää ITIL kirjallisuudessa esitettyä kohdistamissääntömalleja 
(itSMF 2007, 102.)  ITIL-mallissa suositellaan kustannusten jakamista kolmeen ryh-
mään perinteisen kustannuslaskennan mukaisesti: kustannuslaji, kustannuspaikka ja 
suorite.  
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Kustannuslajilaskennassa selvitetään laskentakauden kokonaiskustannukset pääluokit-
tain, esimerkkinä henkilöstökulut, ohjelmistot, laitteistot. Kustannuspaikka- eli vastuu-
aluelaskennassa välilliset ja välittömät kustannukset kohdistetaan kustannuspaikalle. 
Tällöin ohjelmistojen ja laitteistojen kustannukset kohdistetaan liiketoimintayksiköille ja 
kustannuspaikoille palvelutuottamisvastuun mukaisesti. Kustannuspaikkoja voivat olla 
Help-desk, työasemahallinta ja konesalipalvelut. Suoritekohtaisessa laskennassa koh-
distetaan välittömät ja välilliset kustannukset palveluille. (Ahola & Lauslahti 2000, 186.) 
3.2.1 Käyttöomaisuus ja käyttökustannukset 
 
Käyttöomaisuutta muodostuu, kun yritys hankkii tuotantolaitteita tai tiloja (tuotantovä-
lineitä), joista saadaan hyötyä tulevien vuosien aikana. Koska hankittu tuotantoväline 
kuluu ajan myötä käytöstä, tehdään siitä poistoja sovittujen poistosääntöjen mukaisesti 
ja nämä toteutetaan aina voimassa olevan verolain säädöksen mukaisesti. (Maxime 
ym. 2009, 124.) 
 
Käyttökustannukset ovat kuluja, jotka muodostuvat hankitun tuotantovälineen käytös-
tä. Käyttöomaisuus muodostuu siis suunnittelu- ja käyttöönottovaiheessa, kun taas 
käyttökustannukset muodostuvat käyttövaiheessa. (Maxime ym, 2009, 127.) 
 
Tuotantoväline, esimerkkinä IT-palvelutuotannossa on sähköpostipalvelin, joka voidaan 
hankkia omaan pääomaan, jolloin se on yrityksen taseessa ja siitä voidaan tehdä kir-
janpidollisia poistoja. Toisaalta se on aiheuttanut hankintavaiheessa kulun, joka näkyy 
kassavirroissa. Palvelin voidaan myös hankkia vuokraamalla, jolloin tämä ei näy pää-
omakustannuksissa vaan se on kirjattu käyttökustannuksiin (Maxime ym, 2009, 125.) 
 
Käyttöomaisuus sisältää seuraavia kustannuksia: 
 rakennusten hankinta (toimistot ja konesalit) 
 konesalien sähkö- ja jäähdytysjärjestelmät 
 palvelin-, tietoliikenneverkko- ja levyjärjestelmäkustannukset  
 ohjelmistolisenssit sisältäen käyttöjärjestelmät ja tarvittavia muita palvelun tuotta-
miseen tarvittavia sovelluslisenssejä. 
 räkit, kaapelit ja asennukset.  
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Käyttökustannukset (IT-palvelukustannukset) ovat usein toistuvia, niitä ovat seuraavat 
kustannuslajit: 
 henkilöstön palkat 
 tilojen vuokrat ja ylläpito 
 laitteistojen huoltomaksut 
 ohjelmistojen huoltomaksu 
 muut kustannukset kuten vakuutukset, lakiasiat sekä palkka- ja henkilöstöhallinto. 
3.2.2 Välittömät ja välilliset kustannukset 
 
Ahola ja Lauslahti määrittävät välittömät ja välilliset kustannukset siten, että välittömät 
kustannukset voidaan kohdistaa aiheuttamisperiaatteen mukaan suoraan laskentakoh-
teelle. Välittömät kustannukset ovat luonteeltaan muuttuvia kustannuksia. Välilliset 
kustannukset ovat yleiskustannuksia ja siten eri laskentakohteille yhteisiä. Nämä kus-
tannukset pyritään myös kohdistamaan laskentakohteille aiheuttamisperiaatteen mu-
kaan, ja kohdistaminen vaatii käyttämään erityisiä laskentamenetelmiä. Välilliset kus-
tannukset voivat olla muuttuvia tai kiinteitä kustannuksia. (Ahola & Lauslahti 2000, 
186.) 
 
Välittömät tai välilliset kustannukset eivät ole riippuvaisia kustannustyypistä vaan siitä, 
kuinka ne voidaan kohdistaa kustannuksen aiheuttajan perusteella. Esimerkkinä IT-
palveluiden osalta asiakkaalle on toteutettu oma tekninen ympäristö, joka voidaan luo-
kitella välittömäksi kustannukseksi ja kohdistaa suoraan asiakkaalle. Jos taas palvelu-
toimittaja toteuttaa jaetun infrastruktuuripalvelun, kuten esimerkkinä keskuskone tai 
jaettu tallennuskapasiteettipalvelu, ei syntyviä kustannuksia voida suoraan kohdistaa 
liiketoimintapalveluille. Tällöin kustannuksia pitää käsitellä välillisinä kustannuksin ja 
jakaa kustannukset asiakkaiden tai liiketoimintapalveluiden kesken. 
 
Palveluiden tuottamisen eli prosessikustannusten osalta asia ei ole aina näin selkeä, 
että kustannukset voidaan kohdistaa suoraan palveluun tai asiakkaaseen. Esimerkkinä 
on ITIL–mallin mukainen häiriöhallintaprosessi; henkilötyökustannukset voidaan koh-
distaa välittömästi työaikakirjausten perusteella suoraan asiakkaalle tai välillisesti pro-
senttiosuuden perusteella eri liiketoimintapalveluille. Käytettävä prosenttiosuus voidaan 
esimerkiksi laskea asiakkaalle (palvelulle) kohdistuvien häiriöiden määrän suhteessa 
häiriöhallinnassa työskentelevien henkilöiden määrään (kustannukseen). 
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Haasteena kuitenkin on, että palvelut liittyvät monitahoisesti toisiinsa. Esimerkiksi häi-
riöhallintaprosessia olevien henkilöiden kustannukset kohdistetaan välittöminä yhdelle 
kustannuspaikalle, mutta useat eri liiketoimintapalvelut käyttävät tämän kustannuspai-
kan palveluita. Tässä tapauksessa kustannukset ovat välillisiä usealle eri liiketoiminta-
palvelulle. 
3.2.3 Kiinteät ja muuttuvat kustannukset 
 
Kiinteät kustannukset eivät muutu, vaikka palvelun käyttöaste muuttuisi. Käyttöasteen 
muutokset kirjataan muuttuviksi kustannuksiksi, jotka muuttuvat ajan tai käytön mu-
kaisesti. IT-palveluihin liittyen esimerkkinä on tallennuskapasiteetti, jossa kustannukset 
muuttuvat tallennusmäärään mukaan, kun taas sovelluslisenssin ylläpitomaksut ovat 
kiinteitä kuluja.  
 
Toinen merkitsevä asia on, että kiinteät kustannukset ovat muodostuneet ajan tai eri 
päätösten perusteella ja ovat helposti ennustettavia. Muuttuvat kustannukset muodos-
tuvat, kun palvelua käytetään, ja ne ovat heikosti ennustettavissa. 
 
Maxime ym. mainitsevat että on hyvä erottaa palvelukustannuksista kiinteä ja muuttu-
vaosuus. Tästä esimerkkinä on tallennuskapasiteettipalvelu, jossa tallennusjärjestelmän 
keskusyksikköä voidaan pitää kiinteänä kustannuksena. Keskusyksikköön liitettävät 
kiintolevy-yksiköt, joita lisätään tallennuskapasiteetti tarpeen mukaan, ovat taas muut-
tuvia kustannuksia. Tätä luokittelua voidaan noudattaa, kunnes keskusyksikköön ei 
enää voida lisätä kiintolevy-yksiköitä. Tämän jälkeen keskusyksikkö on uusittava koko-
naisuudessaan, mikä muuttaa tallennuskapasiteettipalvelun kustannuksia kokonaisuu-
dessaan. (Maxime ym. 2009, 127.)    
 
Kustannusten erottelua voidaan hyödyntää arvioidessa eri investointivaihtoehtoja. Toi-
saalta kireässä kilpailutilanteessa voidaan hinnoittelun avulla kattaa pelkästään muut-
tuvat kustannukset. Kiinteät palveluun liittyvät kustannukset ovat muodostuneet joka 
tapauksessa eikä niitä kateta jokaisessa myyntitilanteessa.  
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3.2.4 Projekti- ja prosessikustannukset 
 
Palveluihin kohdistuvat muutokset sekä käyttöönotot toteutetaan useasti projektityös-
kentelyn avulla. Projektien kustannuksien kohdistaminen tapahtuu työmääräyksen pe-
rustella asiakkaalle tai palvelulle projektivaiheistuksen mukaisesti. Maxime ym. kuvaa-
vat tilannetta seuraavasti: Kun yksittäinen palvelin hankitaan osana suurempaa toimi-
tusprojektia, palvelimen kustannusta ei käsitellä palveluun sisältyvän pääomakuluna, 
ennen kuin asiakas hyväksyy projektitoimituksen. Projektin aikana palvelimen kustan-
nus sisällytetään projektin kuluihin. Syntynyttä kustannusta käsitellään omaisuutena ja 
se vaikuttaa taseeseen, mutta ei käyttökustannuksiin. Palvelimeen kohdistuva kustan-
nus projektikustannuksen lisäksi siirtyy palvelun kuluksi, kun projektin tulos on hyväk-
sytty. Siirryttäessä tuotantoon projektin tuotos vaikuttaa tämän jälkeen myös käyttö-
kustannukseen. (Maxime ym. 2009, 125.) 
 
Palveluiden tuottaminen ITIL-mallin mukaisesti aiheuttaa prosessikustannuksia, jotka 
voidaan jakaa prosessin valvonnasta aiheutuviksi sekä varsinaisesta työtehtävästä ai-
heutuneeksi työkustannukseksi. Valvonnasta ja ohjauksesta syntyvät kustannukset 
ovat jaettavia yleiskustannuksia, jotka jaetaan muille kustannuspaikoille ja ovat luon-
teiltaan välillisiä kustannuksia. Valvonta- ja ohjauskustannukset määritellään kausikus-
tannukseksi ennemmin kuin suoraan palveluun tai asiakkaaseen liittyväksi kustannuk-
seksi. Nämä kustannukset kohdistetaan yleiskustannuslisän avulla samoin kuin myynti-
toimintojen tai yleishallinnon kustannukset.  
 
Käsiteltäessä henkilötyötä  Anderson, Ekstöm ja Gabrielson määrittelevät teoksessaan 
Kannattavuussuunnittelu ja –laskenta henkilötyöajan joutoaikaan ja käyttöaikaan. Jou-
toaikaan määritellään työtunnit, jotka ovat välttämättömiä koulutustunteja ja yrityksen 
omia suunnitteluaikoja. Käyttöaika kuvaa taas asiakkaan toimeksiantoihin liittyviä työ-
tunteja ja se ilmaistaan prosenttilukuna käytettävästä kokonaistyöajasta. (Anderson & 
Ekstöm & Gabrielson 2001, 96.) 
 
Työajan jaottelua joutoaikaan ja käyttöaikaan voidaan hyödyntää toiminta-asteen mää-
rittelyssä. Tällöin on päätettävä, mikä osuus henkilön työtunteista kohdistetaan lasken-
nallisesti suoraan palveluille sekä mikä osatyötunneista lasketaan välittömien kustan-
nusten kautta jaettavaksi eripalveluille tai käyttämättömäksi kapasiteetiksi. 
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3.2.5 Palvelun käyttöön liittyvät erilliskustannukset 
 
Erilliskustannukset voidaan Aholan ja Lauslahden mukaan kohdistaa suoraan yksittäi-
selle tehtävälle, hankkeelle, tuotteelle tai suoritteelle eli laskentakohteelle. Palvelun 
erilliskustannukset jäävät kokonaan pois, jos tuotteesta luovutaan. Jos palvelu otetaan 
tuotanto-ohjelmaan, aiheutuu siitä vastaavasti lisäkustannus. Kustannukset ovat yleen-
sä muuttuvia kustannuksia ja perustuvat yleensä suoriteperusteiseen laskutukseen. 
Nämä kustannukset luokitellaan yleisesti muuttuviksi kustannuksiksi. (Ahola & Lauslahti 
2000, 186.) 
 
ITIL-kirjallisuudessa (itSMF 2007) käytetään termiä muuttuvien kustannusten dyna-
miikka (Variable Cost Dynamics eli VCD) kuvaamaan, kuinka erilaiset kustannukset 
elementit vaikuttavat IT-palvelun tuottamiseen kokonaiskustannuksiin. Kustannukset 
syntyvät silloin, kun loppukäyttäjä tai yritys liittyy palvelun käyttäjäksi sekä käyttää 
palvelua. Kustannukset myös poistuvat määrätyiltä osin, kun palvelun käyttöä supiste-
taan tai se poistetaan ohjelmasta kokonaan. Näiden kustannuselementtien vaikutus voi 
olla merkittävä palvelun kokonaiskustannuksissa. Muuttuvia kustannuselementtejä 
ITIL- palvelustrategian (itSMF 2007, 103) mukaan ovat esimerkiksi 
 käyttäjien määrä ja käyttöprofiili 
 sovelluslisenssien määrä 
 palvelun toimittamiseen liittyvät käyttökustannukset 
 käytettävien laiteresurssien määrä ja tyyppi 
 kustannukset uuden loppukäyttäjäoikeuden lisäyksestä 
 kustannukset levykapasiteetin lisäyksestä 
 Cpu ja muistimäärät. 
3.2.6 Yhteiskustannukset 
 
Yhteiskustannukset ovat eri laskentakohteiden yhteisesti aiheuttamia kustannuksia, 
jotka eivät poistu, vaikka yksittäistä laskentakohdetta (palvelua) ei enää tuoteta. Yh-
teiskustannukset jaetaan kahdelle tai useammalle tehtävälle, hankkeelle, tuotteelle tai 
suoritteelle, ja ne ovat yleensä kiinteitä kustannuksia. Näitä kustannuksia voi olla jaettu 
verkko- ja levykapasiteettipalvelu sekä varattu osuus konesalitilasta. Yhteiskustannuk-
seen liittyy usein myös erillinen oma palveluyksikkö, ja näin muodostuneet kustannuk-
set yleensä kohdistetaan laskentakohteelle vyörytysmenetelmällä. 
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Yrityksissä syntyvät sisäiset kustannukset eli palveluyksiköiden aiheuttamat kustannuk-
set voidaan luokitella laskentatoimen näkökulmasta välillisiin kustannuksiin. Näiden 
kustannukset täytyy jakaa yrityksen tuottamille tuotteille, palveluille tai asiakkaille sel-
keästi sovittujen periaatteiden mukaisesti. Sisäisten palveluiden yhteydessä Sipilä 
(2003, 407) esittää mallin kustannuksien tarkasteluun sekä jakoperusteiden määrittä-
miseen: 
 
1. Johdon palvelut. Koko yritystä palvelevat toiminnot kuten talous- ja henkilöstöhal-
linto yms. toiminteet. Nämä ovat esikuntaluontoisia palveluita ja kiinteitä kustan-
nuksia, jotka kannattaa vyöryttää liiketoimintayksiköille kohdistusperiaatteiden mu-
kaisesti. 
 
2. Liiketoimintayksiköiden sisäiset palvelut, jotka voidaan hoitaa myös tuotantoyksi-
köissä, mutta joistakin syystä on tarkoituksenmukaista toteuttaa ne keskitetysti. Ne 
eivät kaikilta osin palvele kaikkia yksiköitä, jolloin veloitusmallina voidaan käyttää 
jakoa käytön perusteella tai palvelumaksuina palveluja tarvitseville yksiköille. 
 
3. Vapaan kilpailun palvelut, jotka voidaan hankkia ulkoisilta markkinoilta eikä niitä ole 
syytä tuottaa sisäisinä palveluina, ellei niiden hinta-laatulaatusuhde ole parempi 
kuin ulkoisilla markkinoilla. 
 
4. Markkinaehtoiset palvelut, joita on saatavilla yrityksen ulkopuolelta, mutta nämä 
palvelut eivät ole yrityksen niin sanottua ydinliiketoimintaa. Tämän kategorian pal-
veluista pitää muodostaa oma yksikkö, jolle määritellään markkinahinnan mukainen 
palveluhinta. Yksikölle muodostetaan samat toimintaedellytykset kuin on markki-
noilla vapaasti toimivilla yrityksillä. 
 
5. Yhtiölle omaleimaiset palvelut. Vastaavia palveluita ei löydy ulkoisilta markkinoilta 
tai monet yksiköt tarvitset kyseistä palvelua. Hinnoittelumallina sovelletaan kump-
panuutta (neuvottelu), osa kustannuksista voi tulla niin sanottuina jäsenmaksuina 
budjetoinnin kautta. Kun osa rahoituksesta tulee jäsenmaksuina, voidaan palvelu-
maksua pitää edullisena mikä ohjaa palvelun käyttöä muiden yksiköiden osalta. 
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Tavoitteena luokittelulla on määritellä palveluyksikölle selkeä laskutus- tai kustannus-
tenjakoperiaate. Samalla voidaan seurata sisäisen palveluyksikön kustannuksia suh-
teessa markkinoilta saatavaan vastaavanaliseen palvelun. 
3.3    Kapasiteetti 
3.3.1 Kysyntä, kapasiteetti ja kustannukset 
 
Kun IT-palvelun avulla pystytään parantamaan asiakkaan liiketoiminnan tuottavuutta, 
lisää se palveluun kohdistuvaa kysyntää. Tällä on suoraan vaikutusta palvelua tuotta-
van tahon liikevaihtoon. ITIL:ssä on kuvattu takaisinkytkentää kysynnän ja kapasiteetin 
tarjonnan välillä. Tarjottu palvelutaso määrittää asiakkaalle kohdistuvan kustannuksen, 
joka ohjaa palvelun kysyntää. Toisaalta vaativampi palvelutaso johtaa toimittajan osal-
ta korkeampaan kompensaatio odotukseen. (itSMF 2007, 83.)  
 
Saavutettu tuotto on aina riippuvainen saatavista tuloista ja syntyneistä kustannuksis-
ta. Kuitenkaan tulo ja kustannus eri palveluiden välillä eivät aina vaikuta samansuun-
taisesti. Kysynnän kohdistuessa pitkään tuotannossa olevaan palveluun voidaan palvelu 
tuottaa tehokkaammin olemassa olevaa kapasiteettia hyödyntäen. Tällä on vaikutusta 
sekä yrityksen kiinteisiin että yleiskustannuksiin, kun kasvava kysyntä voidaan tyydyt-
tää lisäämättä palvelukapasiteettia. 
 
Kuvio 7. Kysynnän, kapasiteetin ja kustannusten kytkennät (itSMF, 2007, 82). 
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Kuviosta 7 huomataan, palvelutason ylläpito aiheuttaa jossain määrin käyttämätöntä 
kapasiteettia, joka omalta osin vähentää palvelun omaa tehokkuutta. 
 
Tarkasteltaessa asiaa Grönroosin näkökulman mukaan palveluprosessin tuotos on vas-
taavasti kaksijakoinen: tuotosten määrä ja laatu (lopputulos ja prosessi). Tuotanto riip-
puu kysynnästä, ja jos kysyntä vastaa tarjontaa, on kapasiteetin käyttö optimaalista 
(kapasiteettitehokkuus). Samalla Grönroos määrittelee, että asiakkaat kokevat laadun 
palveluprosessin toiminnallisena laatuna ja lopputuloksen teknisenä laatuna.  Tällöin 
lopputulemana on asiakkaan kokema laatu. Mitä tehokkaammin asiakkaan kokema 
laatu tuotetaan tietyllä panosmäärällä, sitä parempi on ulkoinen tehokkuus (myyntite-
hokkuus), jonka seurauksena tuottavuus kohenee. (Grönroos 2009, 294.) 
 
Grönroosin mukaan palvelun tuottavuuden yhtenä näkökulmana on sisäinen tehokkuus 
ja resurssien kustannustehokas käyttö. Toisena on se, että resurssien käytöstä seuraa 
ulkoinen tehokkuus ja myyntikyvykkyys. (Grönroos 2009, 295.) 
3.3.2 Kapasiteetti ja toiminta-aste 
 
Kustannuslaskennassa tarvitaan jokin volyymi kustannusten kohdistamiseksi tuoteyksi-
köille. Kyseinen volyymi voidaan valita joko kapasiteetin tai toiminta-asteen mukaan. 
Vehmanen ja Koskinen määrittelevät McNairin mukaan kapasiteetin teoreettiseksi ka-
pasiteetiksi, käytännön kapasiteetiksi, normaalitoiminta-asteeksi, budjetoiduksi toimin-
ta-asteeksi sekä todelliseksi toiminta-asteeksi (kuvio 8). Vehmanen ja Koskinen esittä-
vät että kapasiteettiresurssit ovat kustannusvaikutuksiltaan yleensä ratkaisevan tärkeitä 
ja niiden hallintaan tulisi kiinnittää aivan erityistä huomiota. Tunnistamalla ylikapasi-
teetti ja käsittelemällä sitä kustannuslaskennassa voidaan kapasiteettiresurssien hallin-
taa parantaa. (McNair 1994, 12; Vehmanen & Koskinen 1997, 223.)  
 
Teoreettinen kapasiteetti on enimmäistuotos ideaaliolosuhteissa annetulla ajanjaksolla 
(yleensä vuosi). Teoreettisessa kapasiteetissa ei ole hukka-, tyhjäkäyttö-, yms. aikaa. 
Käytännön kapasiteetti on enimmäistuotos, joka voidaan saada aikaan 
ideaaliolosuhteissa, kun osa ajanjaksosta hyväksytään hukka-ajaksi. Normaalitoiminta-
aste on yksikön pitkän ajan keskimääräinen tuotos. Budjetoitu toiminta-aste on 
suunniteltu toiminnan määrä. Toteutunut toiminta-aste on toteutunut tuotoksen määrä 
tietyllä ajanjaksolla. (McNair 1994, 12-13; Vehmanen & Koskinen 1997, 224.) 
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Kuvio 8. Kapasiteetin ja toiminta-asteen määritelmät (McNair 1994, 13). 
 
Kapasiteettia ei tarkastella lyhyellä vaan pitkällä aikavälillä, eikä kapasiteettia ei voida 
johtaa tai käyttää hyväksi lyhyen aikavälin perspektiivillä. Kyseessä ei saa olla 
ainoastaan tämänhetkisen kustannuksen tarkastelu, vaan on mietittävä, mitä 
kustannus maksaa elinkaaren aikana kyseessä olevalle tuotteelle tai palvelulle. (McNair 
1994, 12-13,24; Vehmanen & Koskinen 1997, 224.) 
 
Vehmasen ja Koskisen mukaan kiinteät yleiskustannukset tulee määritellä käytännön 
kapasiteetin pohjalta. Tällöin vältetään kapsiteetin muutoksen suora vaikutus 
kustannuksiin sekä saadaan vakaampi peruste tuotavuuden arviointiin. Käytännön 
kapasiteetin tulee olla maksimitaso, jolla voidaan toimia tehokkaasti. Heidän mukaansa 
kiinteiden yleiskustannusten allokoinnissa saadaan paras tulos käyttämällä käytännön 
kapasiteettia perinteisessä laskentajärjestelmässä. (Vehmanen & Koskinen 1997, 227.) 
3.3.3 Teknisen kapasiteetin hallinta 
 
Moni IT-palvelu perustuu pitkälti erilaisiin teknisten järjestelmien avulla tuotettuihin 
kapasiteettipalveluihin. Perinteisessä kapasiteetin suunnittelun lähtökohtana on arvioida 
palvelun käytön huippukapsiteetti, joka on järjestelmän suunnitelun lähtökohta. Kun 
36 
 
lisäkapasitetin tarve tunnistetaan, toteutetaan kapasiteetin lisähankinta, jonka 
seurauksena myös kustannukset kasvavat portaittain. Kuten kuviosta 9 havaitaan, 
kysyntä käytännössä alittaa tarjonnan, paitsi kohdassa T5, jossa taas palvelun kysyntä 
ylittää tajonnan. Käytännössä tämä voi myös aiheuttaa palveluhäirön. Kuviossa ilmenee 
myös käyttämätön kapasiteeti, joka on tarjonnan ja kysynnän erotus. Tämä 
käyttämätön kapasiteeti on kustannus, jolle on myös määriteltävä kohdistusperuste. 
(Mendoza 2007, 59.) 
 
 
Kuvio 9. Kapasiteetin allokointimalli tilausperustaisesti (Mendoza, 2007, 59.) 
Riippumatta siitä, ovatko käytettävät IT-resurssit yrityksen omassa ylläpidossa vai 
ulkoistettuna palvelutoimittajalle, ylläkuvattu resurssien vajaakäyttö kohdistetaan 
usemmiten sille taholle jonka vuoksi palveluita ylläpidetään. Vaikka 
laitteistokustannukset laskevat sekä laitteiden tehokkuus kasvaa, niin vastaavaasti 
työvoima- sekä ohjelmistolisenssikustannukset ovat nousussa. Kun otetaan huomioon 
taloudessa tapahtuvat suhdannemuutokset, tulevaisuudessa kapasiteetin hallintaa on 
tarkasteltava uudessa näkökulmasta. Kuviossa 10 on esitetty ihanteellinen kapasiteetin 
hallintamalli, jossa kapasiteetin tarjonta seuraa kysyntää, oli kysymyksessä kapasiteetin 
lisäys tai vähentäminen. (Mendoza 2007, 60.)  
 
Valmistuksessa on yleisesti käytetty teoreettisia malleja, joilla valmistuksessa 
tarvittavaa kapasiteettia hallinnoidaan, ja näitä menetelmiä kutsutaan joko tilauksen 
mukaan (engl. Just in Case, JIC) tai juuri oikeaan aikaan (engl. Just in Time, JIT, 
suom. JOT). Näitä määrityksiä voidaan myös soveltaa kapasiteetin hallintaan. 
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Kuvio 10. Teoreettinen allokointimalli kapasiteettiseurantaperustaisesti (Mendoza, 2007, 60). 
IT-resussien hallinta konesaleissa tapahtuu perinteisesti JIC-mentelmällä, jolloin 
useammissa tapauksissa tämä mentelmä johtaa joka resurssien yliallokointiin ja lisää 
IT:n kokonaiskustannuksia. Vastaavasti resurssien aliallikointi aiheuttaa kustannuksia 
palvelutason laskusta tai myymättömistä palveluista johtuen. JIC-menetelmässä 
kapasiteettiin liittyvät muutokset toteutetaan yleisesti manuaalisesti, jolloin myös 
virhealttius kasvaa. (Mendoza 2007, 81.)  
 
JOT-menetelmä sopii paremmin nykyisin tavoiteltavaan dynaamiseen kapasiteetin 
hallintaan konesaliympäristöissä. JOT-menetelmän mukaisesti suunniteltujen 
tietojärjestelmien kapasiteetin hallinta voidaan toteuttaa automaattisesti 
liiketoimintatarpeiden mukaisesti ilman ali- tai yliallikoida. Pääajatus JOT-mentelmässä 
on, että hyödynnetään resurssipooleja. Resurssipoolien kautta resursseja allokoidaan 
konesalista liiketoimintapalveluiden käytettäväksi. Kaikki kapasiteettitarpeet 
toteutetaan resurssipoolin kautta ja käytettävissä oleva vapaaresurssi allokoidaan 
automaattisesti resurssia tarvitsevalle. Vastaavasti kun resurssin tarve vähenee, 
ylimääräinen resurssi palautetaan resurssipooliin. JOT-menetelmä edellyttää, että 
yritykset siirtyvät perinteisistä "organisaation omistamat resurssit"-toimintamallista 
"yhteisen jaettujen resurssien omistajuuden" menettelyyn. Tällaisessa ympäristössä IT-
infrastruktuuri on enemmän linjassa liiketoiminnan tavoitteiden kanssa. 
Toimintamallissa on kuitenkin tärkeä sopia, kuinka syntyneet kustannukset jaetaan 
käyttäjien kesken. (Mendoza 2007, 82.) 
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3.3.4 Käyttämätön kapasiteetti 
 
Palvelun kysynnän vaihtelut aiheuttavat siis käyttämätöntä kapasiteettia, joka täytyy 
huomioida kustannuksissa. Robert S. Kaplan ja Anthony A. Atkinson määrittelevät te-
oksessaan Advanced management accounting käytettävissä olevan kapasiteetin käytön 
seuraavasti (Kaplan & Atkinson 1982, 23):  
 
Toimitettavissa oleva kapasiteetti = kapasiteetti + käyttämätön kapasiteetti 
 
Vastaavasti kustannusten osalta: 
Kokonaiskapasiteettikustannukset = käytetyn kapasiteetin kustannus + käyttämättö-
män kapasiteetin kustannus 
 
Käyttämättömän kapasiteetin hallintaan Kaplan ja Atkison kuvaavat, että organisaatiot 
pyrkivät hinnoittelun avulla ohjaamaan asiakkaan kulutustapaa siten, että palvelua käy-
tettään kulutuspiikkien ulkopuolella. Tästä esimerkkinä on, että sähkön käyttö ohjataan 
tapahtuvaksi hinnoittelun avulla yöaikaan (yösähköhinnoittelu). Samoin he suosittele-
vat, että käyttämättömän kapasiteetin kustannukset määritellään kausikustannukseksi 
(period-related) ennemmin kuin suoraan tuotteeseen liittyväksi kustannukseksi. Nämä 
kausiluonteiset kustannukset kohdistetaan samoin kuin myyntitoimintojen tai yleishal-
linnon kustannukset. (Kaplan & Atkinson 1982, 24.)  
 
Kustannusten kattamisessa voidaan myös noudattaa rationaalisen asiakkaan sääntöä 
(rational customer rule), jonka Robert S. Kaplan ja Robin Cooper kuvaavat teoksessaan 
Cost & Effect. Tällöin oletetaan että varatun kapasiteetin kustannukset kohdistetaan 
asiakkaalle ja asiakas hyväksyy kapasiteetin varauksesta muodostuneet kustannukset. 
(Kaplan & Cooper 1997, 131.)  
 
Esimerkkinä on asiakas, joka tilaa säännönmukaisesti ja käyttää palveluita siten, että 
käyttöasteessa ei tapahdu muutoksia. Hän ei myöskään osallistu käyttämättömän ka-
pasiteetin kustannuksiin. Tässä tapauksessa palveluntoimittajan oletetaan huolehtivan 
käyttämättömän kapasiteetin kustannuksista. Toisaalta asiakas, jonka kapasiteetin 
käyttöä ei voida ennustaa ja käyttö on jatkuvasti muuttuvaa, oletetaan osallistuvan 
käyttämättömän kapasiteetin kustannuksiin. (Kaplan & Cooper 1997, 131.) 
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Jos asiakas ei osallistu käyttämättömän kapasiteetin kustannuksiin, tästä muodostu-
neet kustannukset on kohdistettava sille taholle, joka on tehnyt päätöksen kapasiteetin 
varaamisesta. Tavoitteena on, että käyttämättömän kapasiteetin kustannuksia ei koh-
dista niille palveluille tai yksiköille, jotka eivät ole vaikuttaneet kapasiteettivarauspää-
töksiin. (Kaplan & Cooper 1997, 132.) 
3.3.5 Toiminta-asteen määritys ja kohdistusperusteet 
 
Osa yrityksen kustannuksista on olemassa riippumatta kapasiteetin käyttämisestä. Ka-
pasiteetista aiheutuu kustannuksia, vaikka ei ole osoitettavissa varsinaista tuottoja 
osoittavaa laskentakohdetta. Petri Suomala, Olli Manninen ja Jouni Lyly-Yrjänä mainit-
sevat Laskentatoimi johtamisen tukena-kirjassaan myös käyttämättömän kapasiteetin 
kustannuksesta, jolloin pitäisi myös ottaa kantaa toimintojen aiheuttaminen kustannus-
ten kohdistusperusteisiin. (Suomala ym. 2010, 143.) 
 
 
Kuvio 11. Toiminnon vajaakäyttö ja kustannukset kahdella toiminta-asteella (Suomala ym. 2010, 
143). 
Esimerkkinä Suomala ym. kuvaavat kuvion 11 mukaan että yrityksen tavoitteena on 
toteuttaa tarjouksia 400 kpl vuodessa. Tarjouksen laadintakustannukseksi muodostuu 
40 000 € ja yhden tarjouksen yksikkökustannus on 100 €/kpl. Kuitenkin jos tarjouksia 
tehdäänkin 200 kpl, saadaan yksikkökustannukseksi 200 €/kpl. Tästä summasta 100 € 
voidaan pitää normaalin toiminta-asteen mukaisena kustannuksena ja 100 € käyttä-
mättömän kapasiteetin kustannuksena.  Näin liiketoiminnan on päätettävä, mitä tällä 
100 € käyttämättömän kapasiteetin kustannuksella tehdään.  
 
Koska kustannuslaskelmat ovat osaltaan ennakkolaskentaa, täytyy kohdistusperuste 
valita siten, että se kuvaa eräänlaista tavoitekustannusta. Tätä kohdistusperustetta 
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käytetään niin kauan kun laskentaperusteen oletetaan olevan voimassa. Kohdistuspe-
rusteen osoittama vajaakäyttö ei ole laskentakohteen syy, ja näin ollen käyttämättö-
män kapasiteetin kustannuksella ei pitäisi rasittaa laskentakohdetta. Kuitenkin käyttä-
mätön kapasiteetti pitää heidän mukaansa pitää erillään ja esittää se päätöksenteon 
tueksi. (Suomala ym. 2010, 143.) 
 
Suomala ym. (2011, 141) kuvaavat toimintolaskennan yhteydessä kolmea yleisesti tun-
nettua kohdistusperusteiden tyyppiä: 
 Määrä- eli transaktionajurit mittaavat suoritteiden määriä ja niitä käytetään silloin, 
kun suoritteet ovat samanveroisia. 
 Kestoajurit perustuvat suoritteen ajankäyttöön ja niitä käytetään, kun ajallinen tar-
ve on kohtuullisen hyvin arvioitavissa. 
 Intensiteettiajurit ovat monipuolisia ja haastavia käyttää. Niitä pyritään käyttä-
mään, kun määrä tai aika ei kuvaa resurssin käyttöä riittävän hyvin. Intensiteet-
tiajurilla pyritään mallintamaan resurssin käytön vaihtelevaa logiikkaa.  
IT-palveluiden kohdistusperuste voi olla yksiselitteiset kappalemäärät, kuten työasemi-
en määrä laskentakaudella, tai kulutuksen mukaan määriteltävä yksikkö, kuten sähkön 
kulutus tai CPU:n käyttötunnit laskentakaudella. Jos tavoitteena on kustannuksien ja-
kaminen kulutuksen mukaan, haasteena on löytää sopivat kustannusten kohdistuspe-
ruste sekä seurannan toteutus. 
 
Maxim ym. luettelevat tyypillisiä IT-palveluiden kustannusten kohdistusperusteita kus-
tannusten jakamiseen suoritteelle (Maxime ym. 2010, 136): 
 prosenttiosuus, käyttö suhteutettuna kustannuksiin 
 käyttäjien määrä, tyypillinen sovelluspalvelimen käyttöön 
 CPU:n käyttöaste 
 komponenttien määrä, PC, palvelin, tietoliikennereitittimien määrä 
 tallennustilan käyttö 
 tietoliikennekaistan varaus 
 työpyyntöjen, häiriöiden hallinta ja muutospyyntöjen määrä 
 työtuntien määrä. 
 
41 
 
3.3.6 Volyymitason määrittäminen 
 
Volyymien ennustaminen on monessa suhteessa haasteellista. Kuitenkin yrityksen kus-
tannustaso määräytyy tuotettavasta volyymista ja sen tuottamiseen tarvittavasta kapa-
siteetista.  ITIL-palvelustrategiassa suositellaan volyymista riippuvien muuttuvien kus-
tannusten osalta mallia, jossa kustannuksien taso määritellään ennalta sovittujen sään-
töjen perustella. Tätä samaa ajatusta voidaan pitää myös Kaplanin ja Cooperin esittä-
mänä rationaalisen asiakkaan käyttäytymismallina (Kaplan & Cooper 1997, 131). To-
teutuneen kustannustason luotettavuus vaatii, että palvelu- tai asiakaskohtaisesti voi-
daan toteuttaa muuttuvien kustannuselementtien käytön seuranta ja rekisteröinti. Pal-
velutasojen määrittämisellä on yhteys kysynnän hallinnassa toteutettaviin palvelupake-
tointeihin. Kustannuksien ennustaminen voidaan toteuttaa seuraavasti (itSMF 2007, 
104): 
 Eri palvelutasojen käyttäminen. Kun sovittu käyttötaso alittuu tai ylittyy, palvelun 
käytössä siirrytään seuraavalle kustannustasolle. Lähtökohtana on että palvelutoi-
mittaja pystyy mittakaavaedun puitteissa alentamaan palvelun yksikköhintaa siirryt-
täessä ylemmälle tasolle. 
 Määritellään palvelulle maksimikustannus muuttuvien kustannuselementtien osalta. 
Tämä voi aiheuttaa asiakkaalle ylivelotuksia, mutta liiketoimintapalvelun käyttö ei 
aiheuta lisäkustannuksia ja asiakkaan kanssa voidaan sopia palautuksia käyttämät-
tömästä kapasiteetista laskentakauden lopussa. 
 Sovitaan palvelun käytölle keskiarvo, joka määräytyy aikaisempien käyttökokemus-
ten perusteella. Tämä voi aiheuttaa ali- tai ylivelotuksia, mutta veloitukset tasataan 
laskentakauden lopussa. 
3.4 Kustannuslaskenta  
3.4.1 Kustannuspaikkalaskenta 
 
Kustannuspaikka on toimintayksikkö tai vastuualue, jonka aiheuttamat kustannukset 
selvitetään erikseen. Vehmasen ja Koskisen määritelmän mukaan kustannuspaikkojen 
muodostamisessa on kaksi lähtökohtaa. Kustannuspaikat muodostetaan puhtaasti te-
kemisen mukaisesti tai perinteisessä lähestymisessä kustannuspaikat muodostetaan 
organisaation mukaisesti. Molemmissa tapauksissa on huomioitava, että kustannus-
paikka ei saa kuulua useampaan vastuualueeseen. (Vehmanen & Koskinen 1997, 93.) 
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Kustannuspaikkojen luokittelussa noudatetaan mallia, jossa pääkustannuspaikkojen 
toiminta kohdistuu suoraan suoritteille. Apukustannuspaikkojen tarkoituksena on avus-
taa pääkustannuspaikkoja suoritteiden toteuttamisessa. Apukustannuspaikkojen kus-
tannukset kohdistetaan pääkustannuspaikoille ja tällöin puhutaan yleisesti palveluosas-
toista apukustannuspaikkojen sijasta. (Vehmanen & Koskinen 1997,93.) 
 
Vehmanen ja Koskinen määrittelevät palveluosastojen kustannuksien jakamisen seu-
raavasti.  Jakamiseen voidaan toteuttaa kolmea vaihtoehtoista menetelmää: suoraa 
kohdistusta, portaittaista kohdistusta tai ristiin kohdistusta. (Vehmanen & Koskinen 
1997, 285.) 
 
Suoran kohdistaminen on yleinen ja yksinkertainen tapa jakaa kustannukset. Jakotapa 
ei ota huomioon palveluosastojen keskinäisiä palveluita vaan kohdistaa kustannukset 
suoraan palvelua tuottaville yksiköille (valmistusyksikölle). Samoin käy kustannuksille, 
joita osastot tuottavat itselleen, vaikka ne saattavat olla suoraan asiakkaille toimitetta-
via palveluita. (Vehmanen & Koskinen 1997, 290.) 
 
Portaittainen kustannus ottaa paremmin huomioon palveluosastojen toisilleen tuotta-
mat palvelut. Menetelmän käyttäminen vaatii palveluosastojen asettamista määrättyyn 
järjestykseen, jonka perustella kustannukset vyörytään. Menetelmässä ylimmälle por-
taalle asetetaan osasto, joka toimittaa suurimman osuuden muille palveluosastoille. 
Kaikki osastot asetetaan portaille ja alimmalle portaalle sijoitetaan osasto, joka tuottaa 
vähiten palveluita muille palveluyksiköille. Menetelmän heikkous on, että kustannuksia 
ei voida enää kohdistaa alemmalta portaalta kohdistaa ylemmälle portaalle. Käytännös-
sä tämä tarkoittaa, että kustannukset jaetaan valmistusyksiköille siinä suhteessa kuin 
ne käyttävät alimmalle tasolle sijoitetun palveluyksikön palveluita. (Vehmanen & Koski-
nen, 1997 291.) 
 
Ristiin kohdistaminen ottaa paremmin huomioon palveluosastojen toisilleen tuottamat 
palvelut, palveluita tuotetaan ristiin toisille palveluosastoille. Menetelmällä saadaan 
palveluosastojen kustannukset kohdistettua tarkemmin, kun huomioidaan palveluiden 
ristikkyys. Mallin hankaluus on laskentatavan monimutkaisuus sekä joissakin tapauksis-
sa hämmennystä lisää ristikkäiskustannukset. Nämä ovat todellisuutta suuremmat, kuin 
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palveluosastojen välillä on palveluita.   Laskentamalli on käsin hankala toteuttaa, mutta 
taulukkolaskentaa hyödyntämällä laskenta saadaan yksinkertaistettua. (Vehmanen & 
Koskinen 1997, 293.) 
 
Vehmanen ja Koskinen suosittelevat, että palveluosastojen muuttuvat kustannukset 
jaetaan jollakin yllämainitulla jakomenetelmällä. Kuitenkin muuttuvat ja kiinteät kus-
tannukset jaetaan erikseen, koska ne aiheutuvat eri tavalla. Muuttuvat kustannukset 
muodostuvat käytönperusteella. Kiinteät kustannukset on aiheutettu suunnittelun pe-
rusteella ja ne muodostuvat pitkän aikavälin perusteella. Lähtökohtaisesti kiinteät kus-
tannukset jaetaan muuttuvien kustannusten suhteessa. Kuitenkin kiinteät kustannukset 
veloitetaan suunnitelman (budjetoidun) mukaisesti, vaikka palveluiden todellinen käyttö 
on ollut suunniteltua vähäisempää. Tällöin katetaan kustannukset, jotka ovat muodos-
tuneet, kun palvelukapasiteettia on varattu tilaajan käyttöön. (Vehmanen & Koskinen 
1997, 290.) 
3.4.2 Lisäyslaskenta 
 
Kaikkia kustannuksia ei ole järkevää tai aina mahdollista kohdistaa tietylle palvelulle tai 
asiakkaalle. Suomala ym. korostavat, että välilliset kustannukset kerätään yhteen ja 
jaetaan jossakin suhteessa palvelulle. Yleiskustannuslisä (YK-lisä) lasketaan jakamalla 
laskentakauden välilliset kustannukset laskentakauden välittömillä kustannuksilla. Näin 
saatu yk-lisä lisätään tuotteen tai palvelun hintaan. (Suomala ym. 2011, 115.) 
 
Palveluyrityksessä jossa laskutettava työ muodostuu henkilöiden erisuuruisista palkka-
kustannuksista Anderson, Ekstöm ja Gabrielson suosittelevat käytettäväksi lisäyslasken-
taa henkilötyötunnin laskentaperustaksi. Tällöin kerätään eri tehtävistä muodostuneet 
palkkakustannukset ja lasketaan niiden perusteella osuus toimeksiannon välittömistä 
kustannuksista, joka ilmaistaan prosenttilukuna. Saadun prosenttiluvun perusteella 
lasketaan välillisten kustannusten osuus lisäämällä se tuntihintaan. (Anderson ym. 
2001, 96.) 
 
Laskenta voidaan Anderson, Ekstöm ja Gabrielson mukaan toteuttaa siten, että kaikki 
välittömät kustannukset jaetaan suhteessa välittömiin henkilökustannuksiin tai suh-
teessa välittömiin velotettaviin työtunteihin (Anderson ym. 2001, 96). 
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3.4.3 Jakolaskenta 
 
Useissa laskentatoimien teoksissa esitettään jakolaskennan malli, jossa suoritekustan-
nus saadaan jakamalla kokonaiskustannus suoritteiden määrä. Laskema on yksinker-
tainen toteuttaa, ja se soveltuu parhaiten tapaukseen, jossa tuotetaan yhtä samankal-
taista palvelua ja jolle voidaan kohdistaa sama määrä kustannuksia. Jakolaskennan 
haittapuolena on, että se ei huomioi toiminta-asteen muutoksia. 
 
IT:n palvelulaskennassa jakolaskentaa voidaan osaltaan soveltaa, koska palveluissa ei 
ole keskeneräistä tuotantoa. Suurin haaste on kuitenkin löytää oikea suorite, joka ku-
vaa riittävän hyvin tuotettavaa palvelua ja toimii kohdistusperustana. Sovittujen kohdis-
tusperusteiden seuraaminen on toteutettava säännönmukaisesti, jotta laskutusperuste 
liiketoimintapalvelun yksikkökustannuksen osalta saadaan oikeaksi. Näin yksikköhinta 
saadaan laskemalla liiketoimintapalveluun liittyvät kaikki kustannukset yhteen ja jaka-
malla se laskentakauden volyymilla. (Maxime ym. 2009, 137.) 
 
Kun palveluun tehdään volyymiin liittyviä muutoksia, jolloin palvelukomponenttien mää-
rä kasvaa tai vähenee, muuttuu myös kustannus, joka kohdistuu yksikköön. Suuruuden 
ekonomian mukaan yksiköiden määrän kasvaminen pienentää yhteen yksikköön koh-
distuvaa kustannusta. Toisaalta yksiköiden vähentäminen kasvattaa yksikköön kohdis-
tuvaa kustannuksia. Volyymin muutoksien vaikutusta yksikkökustannuksiin voidaan 
hallita Maxime, ym. esittämillä keskimääräis- tai standardimenetelmällä, jotka ovat ylei-
semmin käytettyjä laskentatapoja. (Maxime ym. 2009, 137.) 
 
Keskimääräisellä menetelmällä selvitetään syntyneet kustannukset ja palveluyksiköiden 
määrät sovituin aikavälein, joiden perusteella määritettään yhteen palveluyksikköön 
kohdistuneet kustannukset. Palveluyksikköön kohdistuva kustannus on täysin riippuvai-
nen käytetyistä volyymeistä. Tämä vaatii, että palveluympäristössä on toteutettu palve-
lun volyymiin käytön ennustettavuus sekä seuranta, jolloin voidaan hallita suurien 
muutoksien vaikutusta yksikköhintaan. Tällöin muutokset tuotantokustannuksissa voi-
daan sopeuttaa paremmin tarvittavaan palveluvolyymiin. Menetelmä soveltuu tilantei-
siin, jossa kaikki syntyneet kustannukset voidaan kohdistaa liiketoimintapalveluiden 
kautta asiakkaalle. (Maxime ym. 2009, 136 – 137.) 
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Standardikustannusmenetelmän tarkoituksena on määrittää kustannus, joka syntyy kun 
tuotetaan ennalta arvioitu volyymi palvelusuoritteita asiakkaiden käyttöön. Laskennassa 
todennetaan yksiköiden määrä laskentakaudella, mutta laskentakauden aikana ei huo-
mioida volyymin muutoksia. Laskentahetkellä todennetaan kustannukset sekä palvelu-
volyymi ja näiden perusteella määritettään yksikkökustannus. Malli soveltuu kustannus-
ten seurantaan, jossa tarkkaillaan toteutuneiden kustannusten suhdetta sovittuun 
standardikustannukseen. Tavoitteena on saada kustannukset pysymään vakaana ym-
päristössä tapahtuvista volyymimuutoksista huolimatta. Malli sopii muun muassa palve-
lukatalogityyppiseen liiketoimintapalveluhinnoitteluun, jossa palveluhinnat ovat pää-
sääntöisesti kiinteitä sopimuskauden ajan. (Maxime ym. 2009, 136 – 137.) 
 
Haasteina keskimääräisessä kustannusmallissa on, että se tukeutuu liikaa toteutunee-
seen volyymiin. Tämä saattaa ohjata niin kutsuttuun kuoleman kierteeseen, jolloin yh-
den palveluyksikön hintaa nostetaan koska siihen kohdistuva kustannus nousee vähen-
tyneen volyymin johdosta. Tämä johtaa kysynnän vähentymiseen, joka aiheuttaa taas 
kustannuksien kasvua yksikköä kohden. Standardikustannusmenetelmän haasteena on, 
kuinka ohjataan palvelutuotannon kustannustaso silloin, kun kustannukset määritellään 
suunnitellun budjetoinnin mukaisesti. Tämä ei ohjaa palvelun tehokkuuden kehittämis-
tä, koska tähän ei löydy sopimuskauden tarvetta kiinteän kustannus- ja hinnoitteluta-
son vuoksi.  
3.4.4 Suoritekohtainen laskenta 
 
Kustannuslaskennan tarkoituksena on selvittää myös suoritteen aiheuttama kustannus. 
Kustannusten ryhmittely muuttuviin ja kiinteisiin mahdollistaa suoritteen kustannusten 
laskennan kolmella eri kalkyylillä. Nämä keinot eivät ole toisiaan poissulkevia, vaan ne 
antavat erilaisen kuvan suoritteen kustannuksista. Käytettävät keinot ovat minimikal-
kyyli, keskimääräiskalkyyli ja normaali kalkyyli.  
 
Minimikalkyylissä suoritteelle kohdistetaan pelkästään muuttuvat kustannukset, joiden 
katsotaan johtuvan suoritteen käytöstä. Kiinteitä kustannuksia ei tällöin huomioida, 
koska ne ovat muodostuneet joka tapauksessa tehtyjen päätösten perusteella. Lasken-
tatapaa käytettäessä ovat kiinteät kustannukset huomioitava muilla keinoin palvelun tai 
tuotteen loppuhinnassa. Minimikalkyylin tulosta voidaan hyödyntää päätöksenteossa, 
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koska sillä voidaan selvittää suoritteen aiheuttama kustannus. (Ahola & Lauslahti 2000 
189 – 194.) 
 
Keskimääräiskalkyylin lähtökohtana on ottaa huomioon laskentakauden kaikki kustan-
nukset. Laskenta on helppo toteuttaa, mutta haasteena, on että tulos on riippuvainen 
suoraan toiminta-asteesta. Toimittaessa ali-kapasiteetilla yhden suoritteen kustannus 
nousee, koska kokonaiskustannukset jaetaan toteutuneiden suoritteiden määrällä. Kui-
tenkin tuloksessa on huomioitu toiminnassa aiheutuneet kaikki kustannukset. (Ahola & 
Lauslahti 2000, 189 – 194.) 
 
Normaalikalkyylissä huomioidaan selkeämmin toiminta-asteen muutokset. Perusajatuk-
sena on että laskentakauden kiinteät kustannukset jaetaan normaalisuoritemäärällä eli 
kapasiteetin ylläpidosta johtuvasta kustannuksesta. Suoritteen toteuttamisesta synty-
neet muuttuvat kustannukset jaetaan toteutuneiden suoritteiden määrällä. Saatujen 
osamäärien yhteenlaskettua summaa kutsutaan normaalikalkyyliksi. (Ahola & Lauslahti 
2000, 189 – 194.) 
 
Valittava laskentatapa on aina tapauskohtainen ja Aholan sekä Lauslahden mukaan 
valintaan vaikuttavat, sekä laskentatilanne että laskelmien tarkoitus. Tarkoituksenmu-
kaista on kuitenkin käyttää näitä kaikkia tapoja, kun suoritteen kustannuksia arvioi-
daan. (Ahola & Lauslahti 2000, 189 – 194.) 
3.5 Yhteenveto 
 
Perinteisessä kustannuslaskennassa ei lähtökohtaisesti huomioida kapasiteetin käyttö-
astetta. Käyttöasteen huomioiminen vaati selvittämään kustannusten aiheuttajan sekä 
sen, mihin kustannuselementteihin kustannuksen aiheuttajalla on vaikutusta. Kapasi-
teetin käyttöaste vaikuttaa myös kiinteisiin kustannuksiin, ja tämän vuoksi käyttöasteel-
la on suuri merkitys yrityksen kannattavuuteen sekä kykyyn reagoida nopeisiin kysyn-
nän muutoksiin. 
 
Huomioitaessa käyttöaste laskennassa voidaan kustannusseurannan avulla muodostaa 
kuva palveluiden tuottamisen tehokkuudesta. Ylikapasiteetin muodostamaa kustannus-
tietoa voidaan hyödyntää käytettävien resurssien uudelleen ohjaamiseen tai tasaamaan 
palvelun kysynnän vaihtelevuutta hinnoittelun avulla.   
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4 Kustannusten kohdistaminen 
 
4.1 Perusteet 
 
Kustannusten luokittelun ohjenuorana ovat ITIL:ssä määritellyt periaatteet sekä ole-
massa olevat käytännöt, jotka noudattavat kuitenkin pääsääntöisesti normaaleja kus-
tannuslaskennassa noudatettuja periaatteita. Luokittelurakenteessa on pyritty tuomaan 
esiin rakenteita, joita pystyttäisiin hyödyttämään toteutettavassa laskentamallissa ja 
jotka myös huomioivat kapasiteetin. 
 
Perusluokittelun perusteena on seuraava IT service management an introduction-
oppaassa esitetty hierarkia sekä Teamquest-yrityksen julkaisema materiaali. Tätä hie-
rarkiaa voidaan hyödyntää laskentamallissa kun arvioidaan luokitusten mukaisia kus-
tannuksia. Luokitustietoa ei vielä tässä vaiheessa ole hyödynnetty laskentamallissa. (IT 
service management an introduction 2002, 133.; Teamquest.) 
 
Kuvio 12. Kustannustyypit ja kustannuselementit (OGC, IT service management an introduction, 
2002, 133). 
Materiaalit käsittävät kaikki laite- ja ohjelmistokustannukset. Työkustannukset käsittä-
vät käytännössä kaikki henkilöstöön kohdistuvat kustannukset. Yleiskustannukset käsit-
tävät kaikki jaettavat kustannukset, jotka kohdistetaan infrastruktuuri- tai liiketoiminta-
palveluille. 
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Selvityksessä kustannukset luokiteltiin seuraaviin pääryhmiin: välittömiin ja välilisiin 
kustannuksiin, kiinteisiin ja muuttuviin kustannuksiin sekä muutos- ja käyttöönottokus-
tannuksiin. Selvityksessä kustannusryhmiin kuluvia kustannuskohteita mietittiin, kuinka 
ne suhtautuvat infra- tai liiketoimintapalveluihin. Laskentamallia varten jokaiselle kus-
tannuskohteelle kuvattiin myös kohdistusperuste, vaikka selvitysvaiheessa kaikkien 
kohdistusperusteiden hyödyntämisestä tai oikeellisuudesta ei ole täyttä varmuutta.  
 
4.2 Välittömät ja välilliset kustannukset 
 
Olemassa olevan käytännön ja oman selvitykseni perusteella välittömien ja välillisten 
kustannuksiin ryhmittelyn muodostuvat taulukoiden 4 ja 5 mukaisista pääluokista. ITIL-
prosessien aiheuttamia kustannusvaikutusta palveluille määritellään välittömien ja vä-
listen kustannuksien avulla.  
 
Taulukko 4. Välittömät kustannukset liiketoiminta- ja infrastruktuuripalveluille. 
 Kuvaus Luo-
kitus 
Kohdistusperuste 
Palvelin laitteisto Palveluiden käyttämät dedi-
koidut ympäristöt  
LK Laitteiden yksiselittein tunniste-
tieto sekä määrä 
Laitteiston huol-
tosopimus 
Laitteistoon liittyvä huoltosopi-
mus joka on liitetty palvelulle 
dedikoituun ympäristöön 
LK Laitteen tunnistetieto (sarjanu-
mero) tai laitteistotyypin mu-
kaan jaettu (intel, risc) 
Käyttöjärjestelmä 
ja varusohjelmis-
tot 
Laitteeseen liittyvä käyttöjärjes-
telmä ja sen käyttöön välittö-
mästi liittyvät muut ohjelmistot 
OK Laitteen yksilöivä nimi ja ympä-
ristöjen määrä 
Henkilötyö Työ, joka kohdistetaan suoraan 
palveluun 
ORK Toimeksianto, joka on voitu 
kohdistaa infrastuktuuri- tai 
liiketoimintapalveluun 
Ohjelmistot Ohjelmistot kuten sähköposti, 
tietokanta ja muut välikerrosten 
ohjelmistot jotka, voidaan koh-
distaa palvelulle. 
OK Kohdistettujen ohjelmistolisens-
sien käyttäjä- tai CPU-määrät 
Ohjelmistojen 
ylläpitokustan-
nukset 
Palvelukohtaisten ohjelmistojen 
vuosittaiset ylläpitokustannukset 
OK Ohjelmiston ylläpitokustannus 
kohdistetaan palvelulle ja jae-
taan yksiköiden mukaan. 
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Taulukko 5. Välilliset kustannukset liiketoiminta- ja infrastruktuuripalveluille. 
 Kuvaus Luo-
kitus 
Kohdistusperuste 
Jaetut infrastruktuu-
ripalvelut 
Liiketoimintapalveluille kohdis-
tettavat jaetut kustannukset. 
Kohdistuksen periaate on pal-
velusta riippuvainen. 
SK Esim. Levykapasiteetista GB, 
Virtual serveristä CPU- ja 
muistimäärä, CPU:n käyttöas-
te jne. 
Konesalipalvelut Konesalikustannukset joka 
jaetaan infrastruktuuripalveluil-
le ja kohdistetaan lopulta liike-
toimintapalveluille. Kustannuk-
set sisältävät laitteistotilat, 
tarvittavat laitteistot ja henkilö-
työt. 
SK Varattujen räkkitilojen tai 
suoraan neliömäärän mukaan 
1.- ja 2.-tason tuki Palvelun tuottamiseen liittyvien 
tukiyksiköiden kustannukset 
SK Tapahtumamäärät (tiketit), 
jotka on kohdistettu Infras-
tuktuuri- ja liiketoimintapalve-
luihin. 
ITIL-prosessien yllä-
pito 
Palvelutoiminnassa sovittujen 
ylläpitoprosessien kulut kohdis-
tettuna infrastruktuuri- tai liike-
toimintapalveluihin 
SK Prosenttiosuus tuotannon 
välillisistä kustannuksista. 
Tämä lisäprosentti lasketaan 
sovittujen prosessien osalta. 
Henkilöstötilat Henkilötilat, vuokrat TK Varattujen toimistotilojen 
neliö määrien mukaan 
Hallinto Yrityksen hallinnolliset kulut  ORK Prosenttiosuus tuotannon 
kustannuksista. Tämä lisäpro-
sentti lasketaan henkilömää-
rän mukaan. 
 
4.3 Kiinteät ja muuttuvat kustannukset 
 
Palveluiden kustannukset lasketaan toteutettavassa laskentamallissa kiinteiden ja 
muuttuvien kustannusten perusteella. Luokittelun perusteella voidaan laskea palvelun 
minimi-, keskimääräinen sekä normaalikalkyyli. Jaottelulla saadun informaation perus-
teella voidaan myös arvioida uus- tai korvaushankintojen vaikutukset kiinteisiin kustan-
nuksiin, joilla on vaikutusta pidemmällä aikavälillä kiinteisiin kustannuksiin. Muuttuvan 
kustannustiedon avulla voidaan määritellä palvelun minimihinta, jolloin katetaan pel-
kästään palvelun tuottamisesta aiheutuneet muuttuvat kustannukset. 
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Taulukko 6. Kiinteät kustannukset liiketoiminta- ja infrastruktuuripalveluille. 
 Kuvaus Luo-
kitus 
Kohdistusperuste 
Tuotantotila-
vuokra 
Konesalitilavuokrat, jotka jaetaan 
palveluille 
TK Varattujen räkkitilojen tai 
suoraan neliömäärän mu-
kaan 
Toimistotila-
vuokra 
Toimistotilojen vuokrat, jotka kohdis-
tetaan kustannuspaikalle. 
TK Henkilömäärän mukaan 
Laitteistojen 
poistot 
Omaan pääomaan hankittujen laittei-
den poistot, jotka on kohdistettu 
tuotettaviin palveluihin. 
LK Palveluun kohdistetut in-
vestoinnit kokonaisuudes-
saan, jaetaan tuotettavien 
yksiköiden mukaan.   
Ohjelmistojen 
poistot 
Omaan pääomaan hankittujen ohjel-
mistojen poistot, jotka on kohdistettu 
palveluihin. 
OK Palveluun kohdistetut in-
vestoinnit kokonaisuudes-
saan, jaetaan tuotettavien 
yksiköiden mukaan.   
Muilta palvelu-
yksiköiltä tilatut 
palvelut 
Muilta palveluyksiköiltä budjetin mu-
kaisesti ostetut palvelut, kustannus-
ten jakoperiaatteiden mukaisesti 
SK Kiinteiden kustannusten 
laskennallinen osuus välilli-
sistä kustannuksista 
Palkkakus-
tannukset 
Suorat henkilöstön palkkakustannuk-
set 
ORK Palveluun tuottamiseen 
tarvittava henkilömäärä ja 
kohdistetut työtunnit 
Koulutusmenot Ulkopuoliset ja sisäiset koulutuskus-
tannukset 
ORK Kohdistetaan työ- tai pro-
jektitunnusten perusteella 
Matkustus-
menot 
Kustannuspaikan matkustusmenot ORK Kohdistetaan työ- tai pro-
jektitunnusten perusteella 
Työasema, tie-
toliikenne- ja 
puhelinkulut 
Kustannuspaikan henkilöiden työväli-
neet 
ORK Kohdistetaan henkilömää-
rän mukaan palveluille 
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Taulukko 7. Muuttuvat kustannukset liiketoiminta- ja infrastruktuuripalveluille. 
 Kuvaus Luo-
kitus 
Kohdistusperuste 
Alihankintatyöt 
kolmannelta 
osapuolelta 
Palveluun kohdistuneet alihankinta-
työt jatkuvat tai projektin omaiset 
tehtävät 
SK Kohdistetaan työ- tai pro-
jektitunnusten perusteella  
Muut välilliset 
muuttuvat kus-
tannukset (OLA-
sopimukset) 
Jaettavien kustannuksien muuttuva 
osuus, määritellään yksikkökustan-
nusten sekä käytön mukaan. Yksik-
kömäärä tarkastetaan sovituin aika-
jakson välein. 
SK Tuotetun palveluyksikkö 
määrän mukaan 
Huolto-
kustannukset 
Laitteistoon kohdistuvat huoltokus-
tannukset 
OK Laitteen tunniste (sarjanu-
mero) tai laitteistotyypin 
mukaan jaettuna (intel, 
risc) 
Ohjelmistojen 
ylläpitosopi-
mukset 
Ohjelmistojen ylläpitokustannukset 
jotka liittyvät palvelun tuottamiseen. 
OK Jaetaan laskutettaville pal-
veluille määrän perusteella. 
Sähkön käyttö- 
kustannukset 
Konesalien sähkökustannukset, jotka 
kohdistetaan konesalipalvelulle 
TK Kokonaiskustannukset koh-
distetaan suoraan räkeille 
tai neliöille. 
Muut tarvike-
menot 
Kustannuspaikan muut tarvikkeet ORK Jaetaan palveluille. 
Laitekustannus 
*) 
Kustannukset, jotka liittyvät palvelun 
käyttöön 
LK Kohdistettu palvelulle 
Ohjelmistokus-
tannukset *) 
Kustannukset, jotka liittyvät palvelun 
käyttöön 
OK Kohdistettu palvelulle 
 
*) Näiden kustannusten vaikutusta ei oteta huomioon ilmoitettavassa palvelun omakus-
tannushinnassa (OKA). Tietoa hyödynnetään silloin kun määritellään kustannus, joka 
määrittää asiakaskohtaisen hinnoitteluperusteen palvelulle. Tavoitteena on, että kus-
tannus realisoituu silloin, kun palvelu otetaan käyttöön, ja kustannus poistuu, kun pal-
velun käytöstä luovutaan. 
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4.4 Muutos- ja käyttöönottokustannukset 
 
Laskentamallissa hyödynnetään ja tarkastellaan tässä vaiheessa ITTI-prosessien muo-
dostamia kustannuksia sekä niiden kohdistamista palveluille. 
 
Taulukko 8. Käyttöönotto- ja muutoskustannukset liiketoiminta- ja infrastruktuuripalveluille. 
 Kuvaus Luo- 
kitus 
kohdistusperuste 
Tuotantoprosessit  Henkilötyö, joka toteutetaan kuvat-
tujen ITIL-prosessien mukaisia suo-
raan kohdistettavia työtunteja.  
SK Kohdistetaan työ- tai projek-
titunnusten perusteella. 
Käyttöönotot Teknisten ympäristöjen ja palvelui-
den käyttöönotot sekä projektien 
osatehtävät 
SK Kohdistetaan työ- tai projek-
titunnusten perusteella. 
Palvelukohtaiset 
muutostyöt 
Palvelun kohdistuvat kehitys- ja 
ylläpitotyöt 
SK Kohdistetaan työ- tai projek-
titunnusten perusteella. 
Asiakaskohtaiset 
muutostyöt 
Asiakkaan pyynnöstä palveluihin 
kohdistuvat muutostehtävät  
SK Kohdistetaan työ- tai projek-
titunnusten perusteella. 
 
4.5 Kapasiteetin kustannukset 
 
Tuotannontekijän tai resurssin kapasiteetti tarkoittaa tuotannontekijän tai resurssin 
enimmäistuotosta annetun ajanjakson sisällä. Kaikilla resursseilla on kapasiteetti, jolla 
on suorituskykyä tai palvelupotentiaalia. Kiinteät kustannukset ovat lyhyellä tähtäyksel-
lä kapasiteettikustannuksia (kapasiteetin ylläpidosta aiheutuvia), mutta kapasiteetti ja 
kulloinenkin ”tuotantomäärä” voivat olla eri suuret, joten kiinteiden kustannuksien 
määrä riippuu olemassa olevasta kapasiteetista ja ne muodostuvat ajan kulumisen 
myötä tai päätöksenteon seurauksena. Kiinteät yleiskustannuksien merkitys on kuiten-
kin tärkeässä asemassa kustannusrakenteessa. Tästä syystä kapasiteettitason valinta 
on tullut kriittiseen rooliin. Kapasiteetti vaikuttaa muun muassa laskettaessa yleiskus-
tannuksia. (Vehmanen & Koskinen 1997, 223.) 
 
Poistot, joita en käsittele tarkemmin tässä työssäni, sisältyvät kapasiteettikustannuk-
siin. Cooperin ja Kaplanin (1991, 165) mukaan niihin sisältyvät myös kunnossapitokus-
tannukset sekä koneiden ja laitteiden valmiuskustannukset. Vielä laajemman tulkinnan 
mukaan koko aikapalkkainen henkilöstö voitaisiin katsoa kapasiteettiresurssiksi ja näin 
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ollen palkat olisivat kapasiteettikustannuksia. Mikäli kapasiteetin täyttäminen on vaike-
aa, tulee kapasiteettikustannus ottaa huomioon rajakustannuksen hinnoittelussa. 
(Vehmanen & Koskinen 1997, 223.)  
 
Ylikapasiteettikustannuksia voidaan Vehmaisen ja Koskisen mukaan pitää niiden tuot-
teiden (palveluiden) kustannuksina, jotka 
 todellisuudessa tuotettiin (toteutunut toiminta-aste) 
 olisi ”normaalisti” tuotettu (normaali toiminta-aste) 
 olisi käytännössä voitu tuottaa (käytännön kapasiteetti) 
 olisi tavoitteena tuottaa (tavoitekapasiteetti) 
 olisi teoriassa voitu tuottaa (teoreettinen kapasiteetti). (Vehmanen & Koskinen 
1997, 240.) 
 
Totutettavassa laskentamallissa huomioidaan todellisuudessa tuotettujen palveluyksi-
köiden määrä ja normaalituotantomäärä, joka meidän tapauksessamme tarkoittaa bud-
jetoitua määrää, sekä käytännön kapasiteetti, jossa on arvioitu palveluun kohdistuva 
henkilö- sekä työmäärä muiden kustannusten lisäksi. 
Pääsääntöisesti tuotamme infrastruktuuri- ja liiketoimintapalveluita, jotka muodostuvat 
henkilötyöstä ja tarvittavilta osin laitteistoista sekä ohjelmistoista. Haasteena on löytää 
yhteismitallisuus eri palveluiden välillä. Tarkastelussa päädyin malliin, jossa henkilötyöl-
le määritetään standardituntimäärä olemassa olevan palvelukuvaksen perusteella. Sa-
moin palvelun osalta määriteltiin tarvittava suoraan kohdistettava henkilömäärä, jota 
tarvitaan palvelun tuottamisessa.  Näiden avulla määritellään palvelulle käytännön ka-
pasiteetti.  Käytännön kapasiteetille oletetaan henkilötyön muodostuvan siten että hen-
kilö on töissä 1600 tuntia vuodessa. Oletuksena on, että käytettävää laitekapasiteettia 
ei ole rajoitettu millään tavalla, joten ainoaksi rajoittavaksi tekijäksi jää henkilötyö-
resurssi. Reaalimaalimassa tämä olettamus ei täysin pidä paikkaansa, mistä esimerkki-
nä ovat erilaiset tilakysymykset. 
 
Ylikapasiteettikustannukset huomioiminen laskentamallissa toteutetaan siten, että mää-
ritellään palvelun yksikkökustannus käytännön kapasiteetin mukaan. Kokonaispalvelu-
kustannus on yksikkökustannus kerrottuna toteutuneella yksikkömäärällä. Palveluun 
kohdistuva ylikapasiteettikustannus määritellään vähentämällä budjetoidusta kustan-
nuksesta kokonaispalvelukustannus. 
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4.6 Yhteenveto 
 
IT-kustannusten luokittamisen periaatteet toteutetaan kustannuslaskennan periaattei-
den mukaisesti kiinteisiin ja muuttuviin sekä välillisiin ja välittömiin kustannuksiin. Pal-
velukohtaisen kapasiteetin huomioimien vaati toiminta-asteen määrityksen ja kustan-
nuksille on asetettava kohdistusperuste.  
 
Palvelun käytön aikana palvelutuottaminen vaatii erilaisia uusia investointeja. Nämä 
laitteisto- ja sovelluskohtaiset kustannustasomuutokset on syytä huomioida palvelukoh-
taisessa luokitellussa ja soveltaa kapasiteettipooleja. Näin muodostettuja kustannuksia 
voidaan hallinnoida kesikeskimääräisen kustannustason mukaisesti, kunhan investoinnit 
vastaavat luokittelulle sekä palvelulle asetettuja kriteereitä. 
 
Laskentamallia sovellettaessa on kuitenkin muistettava, että laskennallinen ylikapasi-
teettikustannus on tässä yhteydessä kuitenkin informatiivista tietoa. Tämän perusteella 
ei palveluliiketoiminnassa voida suoraan tehdä johtopäätelmiä johtuen siitä, että asiak-
kaan käyttämä liiketoimintapalvelu muodostuu useasta eri palvelukokonaisuuksista. 
5 Kustannusten kattaminen 
5.1 Lähtökohta  
 
Laskentamallin toteutuksen pohjana olen käyttänyt Tampereen yliopiston internetsivus-
toilta löytynyttä Allokaattori-ohjelmista. Allokaattori perustuu excel-taulukkolaskenta-
ohjelmistoon ja taulukoita on ollut helppo muokata omaan tarpeeseen. Sivustolla on 
ohjelman käytöstä kerrottu seuraavaa. 
 
”Kuormitusryhmäkustannusten laskemiseksi on kehitetty yksinkertainen Excel-malli 
(Allokaattori) jonka avulla voidaan hahmotella eri kuormitusryhmien vuosi- ja tuntikus-
tannuksia. Mallia on hyödynnetty useissa metalliteollisuuden valmistusyksiköissä kone-
tuntikustannusten laskennassa. Omien kustannusten selvittämisen lisäksi tuloksia on 
käytetty myös hinnoittelun apuna. Malliin voidaan helposti lisätä myös muita yrityksen 
oman toiminnan näkökulmasta oleellisia kustannuksia. Sopivasti muokattuna mallin 
avulla voidaan laskea vaikkapa suunnittelutyön tuntikustannukset.” (Tut 2011.) 
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Allokaattori-malliin kerätään talous- sekä tuotantoinformaatiota olemassa olevista tunti- 
ja laskutusjärjestelmästä sekä työnohjausjärjestelmästä, jonka kautta työpyynnöt väli-
tetään tukitiimeille.  Perusperiaate on kuvattuna kuviossa 13. Allokaattoriin on talousin-
formaation lisäksi kirjattava myös tuotettavien palveluiden volyymimäärä. Näiden tieto-
jen perusteella saadaan laskettua palveluiden omakustannehinta eli OKA.  
 
Kuvio 13. Kustannusten kerääminen sekä kohdentaminen allokaattorin avulla. 
Laskenta etenee kuvion 14 mukaan seuraavien päävaiheiden kautta. Nämä päävaiheet 
ovat avattuina seuraavissa kappaleissa: 
1. Toimintaprosessien muodostamat kustannukset, jotka lisätään yhteiskustannus-
lisän(YK-lisä) avulla liiketoimintapalvelulle. Laskenta on esitelty luvussa 5.3. 
2. Infrastruktuuripalveluiden muodostamat kustannukset. Laskenta on esitelty lu-
vussa 5.4 
3. Ristiin kohdistamislaskennan avulla kohdistetaan infrastruktuuripalveluiden kus-
tannukset liiketoimintayksiköille. Laskenta on esitelty luvussa 5.4 
4. Liiketoimintayksiköille kohdistetut kustannukset jaetaan liiketoimintapalveluille. 
Laskenta on esitetty luvussa 5.5 
5. Liiketoimintapalveluiden kustannustiedot ja omakustannehinta (OKA) on kerätty 
yhteen ja taulukko on esitetty luvussa 5.6 
6. Projekteista muodostuvia kustannuksia laskentamallissa ei tässä vaiheessa käsi-
tellä suoraan. 
7. Loppuasiakashintaa ei lasketa, mutta hinnoittelussa hyödynnetään OKA-hintaa. 
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Kuvio 14. Palveluiden kustannusten jakaminen allokaattorimallin avulla. 
Alkuperäiseen laskentamalliin on tehty jonkin verran lisäyksiä, kuten ristiinkohdistamis-
laskennan käyttöönotto. Malliin on tehty myös joukko muita muutoksia, kun mallia on 
sovitettu IT-palveluiden kapasiteetin arvioinnin työvälineeksi. 
5.2 Taustatietojen asetus ja yleiset perusteet 
 
Yleisiin asetuksiin laskentamallissa on oma pohja, johon asetetaan kiinteät tai yhteiset 
arvot omiin soluihin. Solut on nimetty kuvaavavilla nimillä, joihin viitataan taulukon 
muilla laskentapohja. Esimerkkinä tästä ovat keskimääräinen henkilötyötunti ja tilojen 
vuokrakustannus.  
 
Palveluiden kustannuksien laskentaan on toteutettu yksi taulukkopohja, jota kopioidaan 
jokaiselle palvelulle. Kopiointi sisältää tarvittavat linkit tiedon keräämisen helpottami-
seksi. Yhteislaskentapohjamallin avulla kustannukset lasketaan samoilla periaatteilla 
palvelusta riippumatta. 
 
Laskentapohjaan kerätään yhteiset tiedot yleiset asetukset pohjasta ja jokaisen palve-
lun kohdalla määritellään kustannukset kiinteisiin tai muuttuviin.  Tämän luokittelun 
avulla voidaan laskea jokaiselle palvelulle kustannus minimi-, keskimääräisen ja nor-
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maalikalkyylin mukaisesti. Normaalikalkyylin mukaista hintaa, johon on lisätty ITIL-
prosessin kustannuksia, pidetään tässä tapauksessa omakustannehintana (OKA). 
 
Taulukoissa olevat numerot on muuteltu kaikilta osin sekä osa on jätetty pois ja todelli-
sia palveluiden nimiä ole kirjattu taulukoihin. Tarkoitus on esittää ainoastaan periaate 
laskennan osalta. 
 
Laskentataulukko on jaettu kustannuksien, kapasiteettimääritysten sekä kalkyylien 
osalta eri lohkoihin. Jos halutaan tehdä palvelukohtaisia muokkauksia ja lisäyksiä, ne 
täytyy tehdä lohkojen ulkopuolella ja lisätä ne kaavojen avulla halutulle laskentariville. 
 
Kuviossa 15 olevat kohdat sisältävät seuraavat laskennan lohkot ja tiedot: 
1. Palvelun perustiedot, johon on kirjattu suoraan palveluun liittyvät hankinnat, ja 
niihin liittyvät poistoajat ovat kolme tai viisi vuotta. Palvelua tuottavien henkilöi-
den määrä sekä keskimääräinen tuntipalkka. Yhden palvelusuoriteyksikön työ-
tuntimäärä, joka on suunniteltu standardimääräksi palvelua kohden.  
2. Palvelukapasiteetissa määritellään, kuinka monta palveluyksikköä vuodessa ja 
kuukaudessa tuotetaan. Toteutuneeseen kapasiteettiin kirjataan yhdessä kuu-
kaudessa tuotettujen yksiköiden määrä, budjetoituun kirjataan suunnitellun  
mukainen yksikkömäärä. Käytännön kapasiteetti saadaan laskettua palveluun 
kohdistetun henkilöstön määrän ja palveluyksikön suunnitellun suoritteen työ-
ajan perusteella. Tämä on palveluyksikkömäärä, joka olisi voitu tuottaa olemas-
sa olevalla työvoimalla. 
3. Lohko sisältää yksikkömäärät ja yksikkökustannukset jaoteltuina kiinteiden ja 
muuttuvien kustannuksen mukaisesti. Jokaiselle palvelulle lasketaan kustannuk-
set toteutuneen, budjetoiden ja käytännön kapasiteetin mukaan. 
4. Kustannukset jaotellaan vuositasolla kapasiteetin mukaisesti kiinteisiin ja muut-
tuviin. Osa arvoista lasketaan ennalta määritellyn muutosprosentin mukaisesti, 
jotka ovat asetustaulukossa. Käytännön kapasiteetin mukainen kustannus voi-
daan laskea kirjatun muutosprosentin ja kapasiteetin muutosmäärän avulla. 
Muutosmäärä saadaan käyttämällä hyödyksi budjetoitua palvelukapasiteettia. 
5. Palvelulle kohdistetut kiinteät kustannukset sisältävät kustannukset, joihin pal-
velusta vastaava ei voi pääsääntöisesti vaikuttaa. Näihin kustannuksiin on lisätty 
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laskennalliset infrastruktuuripalveluiden eli jaettavat kiinteät kustannukset (käy-
tetty OLA-sopimustermiä). 
6. Muuttuviin kustannuksiin kirjataan palvelulle ne kustannukset, joihin palvelusta 
vastaava voi jollakin tasolla vaikuttaa tai ne poistuvat, jos palvelusta luovutaan. 
OLA-termin alaisuudessa ovat infrastruktuuripalveluiden eli jaettavat muuttuvat 
kustannukset, joita hankitaan muilta palveluyksiköiltä. 
7. Kapasiteetin mukaisesti lasketaan kokonaiskustannukset yksikkö- ja vuositasol-
la. 
8. Palvelun tuottamiskustannukset lasketaan toteutuneen kapasiteetin ja käytän-
nön yksikkökustannuksen perusteella. Laskennallinen ylikapasiteettikustannus 
saadaan vähentämällä budjetoidusta vuosikustannuksesta palveluntuottamis-
kustannukset. Käyttämättömät työtunnit määritellään käytännön ja toteutuneen 
kapasiteetin perusteella sekä yksikölle määrätyn työmäärän avulla.  Nämä ovat 
kuitenkin lisäinformaatiota, jota voidaan hyödyntää myöhemmin päätöksente-
ossa. 
9. Palvelulle lasketaan minimi-, keskimääräisen ja normaalikalkyylin mukaisesti ar-
vo. Tähän arvoon lisätään esimerkiksi prosessikustannuksen lisäysprosentti. 
 
Kuvio 15. Perusjaottelupalveluiden laskentataulukossa. 
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5.3 Prosessikustannusten laskenta 
 
ITIL- ja muiden prosessin kautta syntyviä kustannuksia käsitellään laskennallisesti li-
säysprosentin avulla. Tämä lisäysprosentti lisätään liiketoimintapalveluiden yksikköhin-
toihin, koska liiketoimintapalvelut kantavat lopulta kaikki kustannukset. Lähtökohtana 
pidetään, että prosessin kustannukset ovat pääsääntöisesti työtunneista aiheutuvia 
kustannuksia ja kustannukset rekisteröidään prosessin oman kustannuspaikan kautta.  
Palveluprosessin aiheuttama lisäysprosentti saadaan laskemalla kaikkien prosessien 
aiheuttamat suorat kustannukset ja jakamalla summa laskettavien prosessein välittö-
millä kustannuksilla.  Näin saatu lisä lasketaan liiketoimintapalveluiden kalkyyleihin.     
 
Kuvio 16. Prosessin valvontakustannusten määrittäminen. 
Laskennan ensimmäisessä vaiheessa määriteltiin sovittujen ITIL-prosessien valvonta- 
ja ohjauskustannukset. Nämä kustannukset sisältävät suorat henkilökustannukset ja 
tarvittavilta osin työvälinekustannukset. Kuviossa 16 on kohdissa 1. – 5. määritelty 
oleelliset valvontakustannuselementit, varsinaista prosessista johtuvia työkustannuksia 
ei tässä kohdin esitetä. 
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Kuviossa 16 olevat kohdat sisältävät seuraavat tiedot: 
1. Palvelun perustiedot, johon on kirjattu prosessiin suoraan liittyvien henkilöiden 
määrä sekä keskimääräinen tuntipalkka ja laskentakauden aikana toteutuneet 
tuntimäärä. 
2. Työmäärä, jonka henkilöt ovat toteuttanut tuntikirjausten perusteella, henkilö-
ryhmän suunniteltu sekä käytännön kapasiteetin mukainen työmäärä.  
3. Kohdassa määritellään palveluun liittyvät kustannukset kohdassa 2. määritetyn 
työtuntimäärän sekä kohdasta 1. löytyvän bruttotuntipalkan mukaan. 
4. Kohdassa on määritelty henkilömäärästä riippuvaisia kustannuksia, jotka budje-
toidaan ja kohdistetaan siten prosessille. 
5. Kohdassa on budjetoitukustannus, jota käytetään prosessin kustannuksena. 
  
 
Kuvio 17. Prosessin valvontakustannusten YK-lisän määrittäminen. 
YK-lisän määrittämiseksi kerätään välillisten palveluiden kustannukset, joita ei voida 
palvelusuoritteen perusteella kohdistaa suoraan liiketoiminta- tai infrastruktuuripalve-
luille. Prosessikustannukset on kerätty kuvion 17 mukaisesti kohtaan 6. ja näiden yh-
teenlaskettu summa on kohdassa 7. YK-lisäprosentti saadaan laskettua kaikkien liike-
toimintapalveluiden budjetit yhteen (kohta 8.), sekä laskemalla näiden suhde prosessi-
kustannuksiin. Saatu prosenttiluku eli YK-lisä (kohta 9.) lisätään liiketoimintapalvelui-
den kalkyyleihin. 
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5.4 Infrastruktuuripalveluiden laskenta ja jakaminen 
 
Infrastruktuuripalveluiden kustannusten hallinnan periaatteena on jakaa kustannukset 
palvelusuoritteen mukaan. Infrastruktuuripalveluiden kustannukset jaetaan myös kiin-
teisiin ja muuttuviin. Muuttuvat kustannukset jaetaan ristiin kohdistustekniikalla liike-
toimintapalveluille. Kiinteiden ja muuttuvien kustannusten perusteella voidaan määritel-
lä palveluiden suoritteille yksikköhinta, jota voidaan käyttää myöhemmin palvelun kus-
tannustehokkuuden tarkkailuun. Ristiin kohdistustekniikan käyttö tukee myös kustan-
nusten seurantaa. 
 
Kuvio 18. Infrastruktuuripalvelun palvelusuoritteen laskenta. 
 
Kuviossa 18. on määritelty kustannuselementit, joiden avulla määritellään infrastruk-
tuuripalveluiden kustannukset. Samalla kuviossa ovat ne kustannuselementit, joita käy-
tetään kustannusten jakamiseen sekä myöhemmin palvelusuoritteen kustannusten 
tarkkailua varten. Kuviossa 18. olevat kohdat sisältävät seuraavat tiedot: 
1. Palvelun perustiedot, johon on kirjattuna palveluun suoraan liittyvä henkilömää-
rä muiden jo edellä mainittujen tietojen lisäksi. Samoin palvelulle voidaan lisätä 
laskentakaudella tapahtuvat hankinnat ja poistovuodet. 
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2. Määritellään koko vuoden osalta palveluiden työtuntimäärä toiminta-asteen mu-
kaan sekä kaikki kustannukset luokiteltuna kiinteisiin ja muuttuviin.  
3. Määritellään palvelusuoritteiden määrä toiminta-asteen mukaan, ne ovat liike-
toimintayksiköiden määrittelemiä. 
4. Infrastruktuuripalveluiden vuositason kiinteäkustannus. Kohdistetaan liiketoi-
mintayksiköille muuttuvien kustannuksien prosenttiosuuden perusteella. 
5. Vuositason budjetoitu muuttuvat kustannukset, joka jaetaan palvelusuoritteen 
ja ristiinkohdistustekniikan avulla liiketoimintayksiköille. 
6. Palvelusuoritteiden kokonaiskustannus on määritetty toiminta-asteen mukaisesti 
yksikkö- ja vuositasolla. 
7. Infrastruktuuripalveluiden tuottamiskustannukset sekä mahdollinen ylikapasi-
teetti kustannus ja työtunnit. Nämä ovat lisäinformaatiota, jota voidaan hyödyn-
tää myöhemmin päätöksenteossa. 
8. Palvelusuoritteelle voidaan laskea myös minimi-, keskimääräisen ja normaalikal-
kyylin avulla yksikköhinta. Nämä ovat lisäinformaatiota, jota voidaan hyödyntää 
myöhemmin päätöksenteossa. 
  
 
Kuvio 19. Infrastruktuuripalveluiden palvelusuoritteiden määrittäminen. 
Infrastruktuuripalveluiden palvelusuoritteet määritellään kuvion 19 mukaisesti. Koska 
infrastruktuuripalvelut käyttävät keskenään palveluita, mahdollistaa ristiinkohdistustek-
niika paremmin kustannusten kohdentamisen palveluittain. Lähtökohtana on, että jo-
kaisella infrastruktuuripalvelulle määritetään kohdistusperuste (palvelusuorite), joka 
Kohdiste-
peruste 1.
Kohdiste-
peruste 2.
Kohdiste-
peruste 3.
Kohdiste-
peruste 4.
Kohdiste-
peruste 5.
Muuttuvat
kustannukset
Kiinteät
kustannukset
Kustannukset
yhteensä
Kpl % Kpl % Kpl % Kpl % Avg. %
Infrapalvelu 1. 0 0 % 10 0 % 10 0 % 0 0 % 5 3 % 1 076 684 8xx xxx 1 xxx xxx
Infrapalvelu 2. 32 9 % 800 14 % 300 4 % 0 0 % 10 5 % 63 472 1 508 176 1 571 648
Infrapalvelu 3. 0 0 % 10 0 % 10 0 % 50 3 % 14 8 % 1xx xxx 1 xxx xxx 2 xxx xxx
Infrapalvelu 4. 0 0 % 10 0 % 0 0 % 0 0 % 24 13 % 6x xxx 1 xxx xxx 1 xxx xxx
Infrapalvelu 5. 0 0 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 15 8 % Yxx xxx Yxx xxx 4xx xxx
Liiketoimintayksikkö 1. 100 27 % 3400 61 % 3700 49 % 1000 69 % 17 9 % N/A N/A Y 025 000
Liiketoimintayksikkö 3. 68 19 % 800 14 % 800 11 % 0 0 % 17 9 % N/A N/A Y xxx 000
Liiketoimintayksikkö 3. 22 6 % 10 0 % 10 0 % 0 0 % 15 8 % N/A N/A 4 xxx 000
Liiketoimintayksikkö 4. 40 11 % 400 7 % 600 8 % 0 0 % 5 3 % N/A N/A 2 xxx 000
Liiketoimintayksikkö 5. 0 0 % 0 0 % 1000 13 % 200 14 % 22 12 % N/A N/A 6 xxx 000
Liiketoimintayksikkö 6. 0 0 % 0 0 % 950 13 % 100 7 % 20 11 % N/A N/A 1 xxx 000
Liiketoimintayksikkö 7. 75 20 % 100 2 % 100 1 % 0 0 % 13 7 % N/A N/A 1 xxx 000
Liiketoimintayksikkö 8. 20 5 % 0 0 % 100 1 % 100 7 % 5 3 % N/A N/A 1xx 000
Liiketoimintayksikkö 9. 10 3 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % N/A N/A 1xx 000
367 100 % 5540 100 % 7580 100 % 1450 100 % 182 100 % Y xxx xxx Y xxx xxx Yx xxx xxx
9.
11.
10.
12.
13.
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ilmenee kohdissa 9. ja 11. Jokaiselle palvelulle määritellään, kuinka monta palvelusuo-
ritetta se varaa käyttöönsä laskentakauden aikana (kohta 12). Näiden kohdistusperus-
teiden mukaisten palvelusuoritteiden yhteenlaskettu summa on kohdassa 10. Tätä 
summaa käytetään myös infrastruktuuripalveluiden toteutuneena toiminta-asteena 
sekä budjetoinnin perusteena.  Kohdassa 13. on infrastruktuuripalveluiden muuttuvat 
ja kiinteät kustannukset sekä kustannukset yhteensä. 
 
Kuvio 20.  Ristiin kohdistustekniikan toteutus. 
Infrastruktuuripalveluiden kustannusten jakaminen ristiinkohdistustekniikalla tapahtuu 
seuraavasti kuvion 20 mukaisesti: 
14. Infrastruktuuripalveluille toteutetaan neljä erillistä laskenta-aluetta, jotka jaka-
vat eri kustannusosuudet kuviossa 19 kuvattujen palvelusuoritteiden perusteel-
la. 
15. Taulukko I, identiteettimatriisi, jossa määritellään, kuinka infrastruktuuripalvelut 
käyttävät ristiin toistensa palveluita ja arvolla yksi määritellään palvelun ristiin-
käyttö. 
16. Taulukko A, määrittää palveluiden ristikkäiset osuudet palveluiden käytössä ja 
tässä huomioidaan, että palvelussa kulutetaan myös omia palveluita. Luvut 
saadaan kuvion 19 taulukosta. 
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17.  Taulukko I-A on laskentamatriisi suhteellisista osuuksista, jotka saadaan las-
kemalla vähentämällä I taulukosta A taulukon arvot. Käytännössä tämä on to-
teutettu käyttämällä taulukkolaskennan matriisitoimintoa kaavalle =(I-A). 
18. Taulukko (I-A)-1 on käänteisarvo taulukolle I-A. Käytännössä tämä on toteutet-
tu käyttämällä taulukkolaskennan =MINVERSE–funktiota. 
19. Kohtaan (taulukko B) on kerätty infrastruktuuripalveluiden muuttuvat kustan-
nukset, jotka on määritelty kuvion 19 kohdassa 13.  
20.  Määritellään liiketoimintapalveluiden suhteelliset osuudet, kuinka ne käyttävät 
infrastruktuuripalveluiden palvelusuoritteita. Luvut saadaan kuvion 19 perus-
teella luettuna liiketoimintayksikön vaakariviä, jossa on määritetty palvelusuorit-
teiden määrä ja suhteellinen osuus laskentakaudella. 
21. Rivillä on esitetty palvelusuoritteiden suhteellinen määrä, jonka infrastruktuuri-
palvelut käyttävät itse omia palveluitaan. 
22. Lasketaan palvelukustannusosuudet muuttuvien kustannusten (taulukko B) suh-
teessa taulukon (I-A) – 1 mukaan. Käytännössä tämä on toteutettu käyttämällä 
taulukkolaskennan =MMULT–funktiota sekä matriisiominaisuutta. 
23. Lasketaan lopulliset palvelukustannukset liiketoimintayksikölle käyttämällä tau-
lukkoa S (22) ja taulukkoa P (20). Käytännössä tämä on toteutettu käyttämällä 
taulukkolaskennan =MMULT–funktiota sekä matriisi ominaisuutta. 
24. Kohdassa 24. on tarkistusluvut, jolla voidaan todeta, että laskennan loppuarvot 
täsmäävät. 
25. Kuvattuna liiketoimintayksikön vaakarivi, josta ilmenee palvelusuoritteiden suh-
teellinen osuus infrastruktuuripalveluista sekä yhteenlaskettu osuus infrastruk-
tuuripalveluiden muuttuvista kustannuksista. 
 
 
Kuvio 21. Kohdistukset liiketoimintayksiköt ja kustannukset. 
RISTIIN VYÖRYTYS
Liiketoiminta-
palvelun oma
budjetti
Vyörytettävien
palveluiden muuttuvat 
kustannukset
Vyörytettävien
palveluiden kiinteät 
kustannukset
Yhteensä %
Liiketoimintayksikkö 1. X xxx 000 + 5xx xxx + 2 xxx xxx = X xxx xxx 38,3
Liiketoimintayksikkö2. X xxx 000 + 2xx xxx + 1 xxx xxx = X xxx xxx 17,7
Liiketoimintayksikkö 3. X xxx 000 + 7x xxx + 3xx xxx = X xxx xxx 5,2
Liiketoimintayksikkö 4. X xxx 000 + 1xx xxx + Y3xx xxx = X xxx xxx 10,2
Liiketoimintayksikkö 5. X xxx 000 + 4x xxx + Y3xx xxx = X xxx xxx 3,0
Liiketoimintayksikkö 6. X xxx 000 + 3x xxx + 13xx xxx = X xxx xxx 2,5
Liiketoimintayksikkö 7. X xxx 000 + 2xx xxx + 93xx xxx = X xxx xxx 16,3
Liiketoimintayksikkö 8. 1xx 000 + 6x xxx + 23xx xxx = Xxx xxx 4,8
Liiketoimintayksikkö 9. 0 + 2x xxx + Y3xx xxx = X xxx xxx 2,1
YHTEENSÄ Xx xxx 000 1 xxx xxx Y xxx xxx Xx xxx xxx 100
26. 27.
28.
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Liiketoimintayksiköt tuottavat pääsääntöisesti kaikki liiketoimintapalvelut. Tässä mallis-
sa on oletettu, että liiketoiminta tuottaa yhden liiketoimintapalvelun. Kuitenkin liiketoi-
minta voi tuottaa monia eri liiketoimintapalveluita. Tämän vuoksi kirjataan kaikki kus-
tannukset liiketoimintayksiköille ja liiketoimintapalveluiden prosentuaaliset osuudet 
kaavion 21. kohdan 20 mukaan siirrettään liiketoimintapalveluille. Kustannukset kerä-
tään omaan taulukkoon, jossa ovat ristiinkohdistustekniikalla saadut kaikki muuttuvat 
kustannukset (kohta 26). Kohdassa 27. on muuttuvien kustannusten perustella lasketut 
prosentuaaliset osuudet infrastruktuuripalveluiden kiinteistä kustannuksista.  
 
5.5 Liiketoimintapalveluiden laskenta 
 
Liiketoimintayksiköt tuottavat asiakkaille toimitettavat liiketoimintapalvelut, joita asiak-
kaat hankkivat käyttöönsä.  Infrastruktuuripalveluiden kustannukset jaetaan kuvion 22 
ja kohdan 1. mukaisesti liiketoimintapalveluille. Kohdan 1. mukaiset prosenttiluvut saa-
daan kuvion 20 mukaisesta ristiinallokointitaulusta.  
 
Liiketoimintayksiköt voivat tuottaa useampia liiketoimintapalveluita ja kuviossa 22 esi-
tettyyn taulukkoon voidaan lisätä useampi liiketoimintapalvelu, joille liiketoimintayksiköt 
voivat kohdistaa omia kustannuksia, kuitenkin siten, että liiketoimintayksikölle kohdis-
tetut kuvion 21 mukaiset kustannukset tulevat katettua. 
 
 
Kuvio 22. Kohdistukset liiketoimintayksiköt ja kustannukset. 
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Kuviossa 22 ja kohdassa 2 olevalla rivillä on yhdelle liiketoimintapalvelulle kohdistuneet 
infrastruktuuripalveluiden kustannukset jaoteltuina kiinteisiin ja muuttuviin kustannuk-
siin. 
 
 
Kuvio 23. Kohdistukset liiketoimintayksiköt ja kustannukset. 
Liiketoimintapalvelut lasketaan samankaltaisesti kuin muut palvelut, kuitenkin sillä 
muutoksella, että laskennassa hyödynnetään  toiminta-astetta. Palveluille lasketaan 
omakustannusarvio (OKA), jota käytetään hinnoittelun perustana. Laskentamalli on 
toteutettu seuraavasti kuvion 23 mukaisesti: 
3. Palvelun perustiedot, johon on kirjattuna palveluun suoraan liittyvä henkilömää-
rä sekä yhden henkilön keskimääräinen tuntipalkka ja yhden vuoden työtunti-
määrä. Samoin palvelulle voidaan lisätä laskentakaudella tapahtuvat hankinnat 
ja poistovuodet. 
4. Määritellään koko vuoden osalta palveluihin kohdistuva työtuntimäärä toiminta-
asteen mukaan. Työtuntimäärä ilmoitetaan myös kuukausitasolla. 
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5. Riville on siirretty vuositasolla liiketoimintapalveluun kohdistunut infrastruktuu-
ripalveluiden kiinteäkustannusosuus. Vuosikustannukset jaetaan yksikkökustan-
nukseksi toiminta-asteen mukaisesti. 
6. Riville on siirretty vuositasolla liiketoimintapalveluun kohdistunut infrastruktuuri-
palveluiden muuttuva kustannusosuus. Vuosikustannukset jaetaan yksikkökus-
tannukseksi toiminta-asteen mukaisesti. 
7. Palvelusuoritteiden kokonaiskustannus on määritetty toiminta-asteen mukaisesti 
yksikkö- ja vuositasolla.  
8. Infrastruktuuripalveluiden tuottamiskustannukset sekä mahdollinen ylikapasi-
teettikustannus ja käyttämättömät työtunnit. Ylikapasiteetti määritellään käy-
tännön ja toteutuneen kapasiteetin perusteella.  Nämä ovat lisäinformaatiota, 
jota voidaan hyödyntää myöhemmin päätöksenteossa. 
9. Palvelulle lasketaan myös minimi-, keskimääräisen ja normaalikalkyylin avulla 
yksikköhinta. Näihin hintoihin lisätään kuviossa 17 laskettu YK-lisä. Tässä vai-
heessa saatua kustannusta kutustaan OKA-hinnaksi, mutta tähän on vielä lisät-
tävä muita yleiskustannuksia, joita tässä vaiheessa ei ole otettu huomioon. 
5.6 Liiketoimintapalveluiden yhteenveto 
 
Kuvio 24. Liiketoimintapalveluiden kustannusten yhteenvetotaulukko. 
Kaikkien liiketoimintapalveluiden laskentataulukoiden tiedot kerätään yhteen sekä tie-
dot esitettään kuvion 24 taulukon mukaisesti. Kaikista liiketoimintapalveluista kerätään 
kohdan 1. mukaisesti yksikköhinnat toteutuneen, budjetoinnin ja käytännön mukaises-
ti. Samalla on esitetty palvelun omakustannehinta. Toiminta-asteen mukaan jaotellut 
yksikkökustannukset ovat kohdassa 2., ja kohdassa 3. ovat laskentakauden kaikki kus-
tannukset. 
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Kohdassa 4. esitetään palvelutuottamisen kustannukset, joissa lasketaan toteutuneiden 
yksiköiden määrä kerrottuna käytännön yksikkökustannuksella. Palvelun laskennallinen 
ylikapasiteettikustannus saadaan vähentämällä budjetoidusta vuosikustannuksesta pal-
velun tuottamiskustannus. Liiketoimintapalveluiden osalta kerätään myös muita kus-
tannuksia, joita voidaan verrata eri palveluiden välillä. 
6 Johtopäätökset 
 
McNairin mukaan kapasiteetin johtaminen on yksi vaikeimmista ja monimutkaisimmista 
johtamisen osa-alueista (McNair 1994, 12). Tämä MacNairin huomio korostuu palvelu-
organisaatiossa, jossa työtehtävät vaativat runsaasti henkilötyötä. Toisaalta kapasitee-
tin hallinnan kustannuksiin liittyvä selvitystyö antoi mielestäni tälle tehtävälle uudenlai-
sen näkökulman perinteiseen omakustannuslaskentaan verrattuna. Tutustuttuani use-
aan laskentatoimen kirjallisuuteen ja artikkeleihin huomasin, että kapasiteetin hallinnan 
tärkeyttä korostettiin myös laskentatoimen näkökulmasta. Käytännössä kapasiteetin 
laskentaan ei suoraan ohjeistusta löytynyt. Vehmanen ja Koskinen kuitenkin käsittele-
vät  Tehokas kustannushallinta-kirjassaan käyvät kapasiteettikäsitettä. Heidän käsityk-
sensä perustuu pitkälti McNairin tekstiin ja liittyy vahvasti valmistavaan teollisuuteen. 
 
Tehtävänä oli miettiä suunnitteluvälinettä palveluiden omakustannehinnan laskemiselle, 
ja sitä, kuinka kapasiteetin aiheuttamat kustannukset pystytäisiin huomioimaan lasken-
tamallissa. Palveluiden tuottaminen toteutetaan pitkälti henkilötyönä. Tällöin kapasitee-
tin arviointi on hyvin haasteellista henkilötyöhön liittyvän vaihtelevuuden takia. Tuotet-
tavan palvelun laatu on riippuvainen yksittäisen henkilön ratkaisuista, ja näiltä osin 
yhdenmukaista mitattavaa laatua ja työmäärää on vaikea arvioida. Palvelun lopullisen 
laadun arviointiin liittyy asiakkaan omaan kokemaan. Päädyin laskentamallissa siihen, 
että tässä vaiheessa tuotettavan palvelun laatuun ei kiinnitetä huomiota.  
 
Nykymallissa liiketoimintapalvelut lasketaan täyskatteellisena, jolloin palveluun kohdis-
tetaan kaikki syntyvät palvelutuottamisen kustannukset. Harjoitustyössä toteutetussa 
laskentamallissa suurin muutos nykykäytäntöön on, että jokaiselle liiketoimintapalvelun 
perusosalle määriteltiin vakiotyömäärä. Tämän vakiotyömäärän puitteissa tuotetaan 
palvelukuvauksen mukaiset peruspalvelupyynnöt. Vakiotyömäärää hyödynnetään käy-
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tännön kapasiteettia laskennassa. Käytännön kapasiteetin avulla pystytään laskemaan 
mahdollinen palvelun ylikapasiteettikustannus. Koska emme ole kustannuslaskennassa 
aikaisemmin käsitelleet kapasiteettia ja toiminta-astetta, joudutaan vielä arvioimaan 
tästä laskentamallista saatavat hyödyt. 
 
Laskentamallin helpoin sovellettavissa oleva osuus on jaettujen palveluiden kustannus-
ten jakoperuste, joka perustuu ristiinkohdistukseen. Lähtökohtana ovat selkeät palve-
luyksikkömäärät, joiden perusteella toteutetaan kustannusten ristiinkohdistus liiketoi-
mintayksiköille. Liiketoimintayksiköt voivat jakaa kustannukset tuottamilleen palveluille 
haluamillaan keinoin. Tästä saavutettava hyöty on, että yhdellä samalla jakoperiaat-
teella toteutetulla laskentataulukolla voidaan allokoida kaikki infrastruktuurikustannuk-
set liiketoimintayksiköille.  
 
Suunnittelun mallin käyttöönotto vaatii vielä esimerkinomaisia harjoitteita, joilla voi-
daan todentaa mallin toimivuutta ja tehdä tarvittavia korjauksia. Kuitenkin laskiessa 
niiden palveluiden omakustannehintoja, joista itse olen ollut vastuussa, saadut tulokset 
ovat olleet hyvin linjassa olemassa oleviin laskelmiin. Budjetin mukaiset laskelmat vas-
taavat nykyisin käytettävää täyskatteellista laskentatapaa. Käytännön kapasiteetin 
kautta tarkasteltaessa laskentatuloksia voidaan huomioida, että peruspalvelun tuotta-
miseen varatulla henkilötyömäärällä muodostuu ylikapasiteettikustannus. Toisaalla kui-
tenkin tätä ylikapasiteettia käytetään lisätöihin, jotka laskutetaan asiakkailta. 
 
Tässä kohdin on kuitenkin huomioitava, että palveluiden osalta ylikapasiteetin arvioin-
nissa pitää olla varovainen ennen kuin lukujen perusteella tekee suoria johtopäätöksiä. 
Palveluiden toisistaan riippuvuuksien vuoksi puuttuminen yhden palvelun tuottamisen 
tai sisältöön vaikuttaa yhteen tai useampaan muuhun palveluun ja sitä kautta asiakas-
tyytyväisyyteen. Pitäisin tällä hetkellä laskentamallista saatavaa kapasiteetti-
informaatiota vain yhtenä mittarina, kun palveluiden kustannuksia ja tehokkuutta arvi-
oidaan.  
 
Nostaisin tässä kohdin 5P:n ajatuksen esiin eli People, Process, Products, Partners ja 
Prices. Kun palvelun kustannuksia tarkastellaan tämän 5P:n lävitse, saadaan oikean-
suuntaisempi näkemys muodostuvista kustannuksista ja siitä mitkä tekijät vaikuttavat 
palveluun. Kuitenkin näillä jokaisella osatekijällä on oma suorituskyky tai palvelupoten-
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tiaali ja sitä kautta kapasiteettia. Näitä kaikkia tekijöitä ei voida laskentamalliin sijoittaa, 
joten tästäkin syystä laskennallista kapasiteetin arviointia kannattaa toteuttaa huolella.  
 
Mielestäni kuitenkin palveluiden kustannuslaskennassa kannattaa huomioida kapasitee-
tin vaikutus. Näin voidaan välttyä täyskatteellisen laskennassa ilmenevästä kuoleman-
kierteestä. Samoin käytettäessä käytännön kapasiteettia laskennan perusteena mah-
dollistuisi jatkossa palvelun systemaattisen kehittäminen. Tällöin verrataan palvelun 
toteutuneita tuottamiskustannuksia tavoite kustannuksiin.  Tämä vaatii kuitenkin, että 
palveluiden tuotteistuksessa huomioidaan tarkemmin vakiotyömäärä, jota toteutetaan 
palveluiden tuottamisessa. 
 
Opinnäytetyön tekeminen lisäsi omaa osaamista sekä käsitystä palveluiden kustannus-
laskentaan liittyvistä tekijöistä. Varmasti luotu malli ei kaikkia kustannuksia käsittele 
vielä täysin oikein, ja monia tärkeitä elementtejä kustannusten hallinnan näkökulmasta 
on jäänyt pois.  Mutta oma näkemykseni ITIL:in käytettävyydestä laajeni, sekä samalla 
selventy,i kuinka ITIL-viitekehyksen välityksellä talousinformaatio liittyy IT-
palvelutuotantoon. 
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